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RESUMO

Este estudo teve como objetivo geral investigar se os operadores de uma empresa
de contact center em Salvador estdo acometidos pelo sofrimento em Burnout. Tal
proposito se justifica em razdo da representatividade econémica e social do setor.
Esta empresa disponibiliza cerca de 50.000 postos de trabalho diretos, ocupados
principalmente por jovens do sexo feminino em seu primeiro emprego. Como
alicerces da fundamentacgao tedrica desta pesquisa, foram adotadas a psicodinadmica
do trabalho dejouriana e o pensamento maslachiano, devido a possibilidade de
articulacao entre as teorias e os dados empiricos. A pesquisa classificou-se como
um estudo de caso, de carater exploratério. A analise dos dados foi feita por meio de
pesquisa de campo realizada com a aplicacdo do questionario de avaliagdo em
Burnout, contendo 22 perguntas. Participaram da pesquisa 129 colaboradores da
empresa de nome ficticio Contact e, destes, 21,7% encontram-se acometidos pela
sindrome. Os resultados encontrados nas entrevistas realizadas com 10,7% dos
operadores acometidos por este sofrimento psiquico permitem observar a presenga
equilibrada de comprometimento nos trés fatores que constituem a sindrome: a
exaustdo emocional, a despersonalizacdo e a realizagado profissional. Com este
estudo, conclui-se que o Burnout estd mais relacionado com o tipo de atividade
desenvolvida pelos operadores do que com fatores organizacionais, pois 0s
depoimentos demonstrados revelam principalmente a baixa tolerancia no contato
direto com os consumidores e a falta de identificagdo com o trabalho.

Palavras-chave: Contact center. Sofrimento em Burnout.



ABSTRACT

This study aims to investigate if the operators of a contact center company in
Salvador City are suffering of Burnout. This purpose is justified given to the economic
and social representativity of the sector. This company provides around fifty
thousand direct employment slots, mainly occupied by young females experiencing
their first jobs. As for the research’s theoretical basis, it were adopted the dejourian
psychodynamics of work and the maslachian thought, given to the articulation
possibility between theories and the empirical data. The research can be classified
as a study-case of exploratory type. The data analysis was accomplished by means
of a field research supported by a Burnout evaluation questionnaire application,
containing 22 questions. This research counted with the participation of 129 workers
from this company named, fictitiously, Contact. From this sample, 21,7% are
suffering from this syndrome. The results of the interviews done with 10,7% of the
operators that are suffering from this psychic illness permit the following observation:
there is an even compromising with the three factors that makes up the syndrome:
emotional exhaustion, depersonalization, and career achievement. It can be
concluded with this study that, the Burnout is more related to the type of activity
developed by the operators rather than to the organizational factors, since the
demonstrated statements revealed, principally, a low tolerance in the direct contact
with consumers and a lack of identification with the job.

Key words: Contact center. Burnout suffering.
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13

1 INTRODUGAO

A principal inquietacdo motivadora deste trabalho é a lacuna verificada
durante a pesquisa exploratoria sobre o tema em questdo. Observa-se uma vasta
quantidade de trabalhos realizados nas empresas de contact center acerca das
Lesbes por Esforcos Repetidos (LER) e das Doengas Osteomusculares
Relacionadas ao Trabalho (DORT), além de outros tantos identificadores da
sindrome de Burnout, via de regra, direcionados para areas de saude — enfermagem
e medicina —, e educacgao. O presente estudo, entdo, propde-se a enfrentar o desafio
de unir os contextos.

A confluéncia formada pelo mundo das telecomunicacdes, dos computadores
e do marketing originou os Servigos de Atendimento ao Cliente (SAC). Na evolugao
deste servigo, foi criado o call center, atualmente mais conhecido como contact
center, que pode ser definido como a atividade englobadora de todas as agdes e
ferramentas voltadas para o atendimento aos clientes via telefonia, fax, correio de
voz e internet. Pode-se dizer que o contact center € uma evolugéo do telemarketing,
uma expressao muito utilizada na década de 80 e inicio da década de 90 do século
passado.

O contact center torna-se, entdo, um recurso extremamente competitivo para
as organizagdes. Nesse sentido, as empresas de diversos setores, como planos de
saude, hospitais, companhias de seguros, entidades de previdéncia, industrias de
alimentos, de computadores ou de automoveis, bancos, administradoras de cartbes
de crédito, redes hoteleiras, agéncias de turismo, companhias aéreas, operadoras
de servigos de telecomunicagdes, universidades, editoras e jornais criam cada vez
mais canais para a comunicacdo com seus clientes para a ouvir, informar,

esclarecer, orientar e vender seus produtos/servigos.
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Conceitualmente, o tripé estrutural dos contact centers envolve trés elementos
basicos: espaco fisico, equipamentos e pessoas. De nada vale dispor de um
ambiente arquitetonicamente perfeito e dos recursos tecnoldgicos mais avangados
se as pessoas da operacdo nao estiverem altamente preparadas, saudaveis e
motivadas para a realizag&o do servico.

Para alguns autores, a evolugédo da gestdo de pessoas dar-se-a com a
mudancga da percepg¢ao das organizagdes perante seus colaboradores. O trato com
o material humano da empresa devera considerar as possibilidades das pessoas em
contribuir com os resultados das organizagdes. Isto por que as pessoas tém “[...]
capacidade original de combinar emogdo com raz&o, subjetividade com objetividade
quando concebem situagdes, quando desempenham tarefas, interagem e decidem
[...].” (DAVEL; VERGARA, 2006, p. 31).

A atividade do operador de contact center requer controle do tempo falado,
gravagao e monitoragcao das ligagbes, acompanhamento de um script previamente
produzido e memorizado, com condutas e expressdes verbais padronizadas.
Percebem-se, ainda, fatores relacionados a sobrecarga, ao conflito e a falta de
autonomia, cujos impactos estdo mediados pelo grau de controle do trabalhador
sobre a sua tarefa como caracterizadores dessa atividade.

O operador de contact center, em regra, fica entre 85% e 90% de sua carga
horaria diaria de trabalho sentado e com atencéo total ao monitor do computador, ao
mouse e ao fone de ouvido. Além disso, ha sempre a presenca de um superior
hierarquico cobrando o alcance das metas. Assim, dependentemente do tempo e da
forma como é organizada a Central de Relacionamento, tal meio ambiente laboral
levara, inexoravelmente, o operador a esbocgar algum tipo de sofrimento ou a
desenvolver, rapidamente, algumas doengas.

Nota-se que essa forma de trabalho traz algumas limitagbes nao soé
territorialmente, visto que o operador esta preso ao fio do fone de ouvido, mas
também mentalmente pela obrigatoriedade de se seguir um script padronizado.

Nesse sentido, citando autores como Faria e Meneghetti (2001 apud
VASCONCELOS; MOTTA; PINOCHET, 2003), assim como Alves e outros (2000
apud VASCONCELOS; MOTTA; PINOCHET, 2003) analisam a existéncia de uma
contradicao entre o discurso e a pratica empresarial. Segundo Vasconcelos, Motta e
Pinochet (2003), sdo pregados modelos ideais de gestdo com requerimento de

maior participagdo, iniciativa e inovagdo, ao passo que geralmente nao séo
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ofertadas condicdes para desenvolvimento dessas competéncias, causando
frustragdo, medo, aumento do estresse e sofrimento nas pessoas oriundo do
trabalho. Analisando o avango tecnoldgico, estes autores afirmam existir um
paradoxo entre aprendizagem e automagao, pois o aumento da informatizagdo na
empresa automatiza e mecaniza o trabalho humano.

Muitos estudos caracterizando situagdes de trabalho potencialmente
causadoras de sofrimento ja foram realizados. Codo, Soratto e Vasques-Menezes
(2004) diferenciam as condi¢des ambientais — ruido, temperatura, vibragéao,
iluminacéao, poluicdo —, dos fatores relacionados a organizacao do trabalho. Estes
compreendem caracteristicas como a monotonia, repetitividade e fragmentacao das
atividades, cujos impactos na saude estédo ligados a variagao repentina das taxas
hormonais, aos riscos de acidentes cardiovasculares e a tens&o psicologica.

Refletindo sobre a relacdo entre organizacdo do trabalho e sofrimento
humano, como apontam Dejours e Abdoucheli (1994), o sofrimento € algo inerente
ao processo de trabalho. Logo, ndo se trata de tentar elimina-lo. Trata-se de, ao
compreender como o sofrimento é produzido, na e pela organizagao de trabalho,
possibilitar a sua elaboragdo — compreender e encontrar mecanismos de superacao
por parte do trabalhador, buscando modificar as condigdes originarias.

Em sua teoria, Dejours (1992) identifica dois tipos de sofrimento: o sofrimento
criador e o sofrimento patogénico. Este ultimo surge quando todas as possibilidades
de transformacao, gestdo e aperfeicoamento da forma de organizar o trabalho ja
foram tentadas. Emerge, entdo, quando pressdes fixas, rigidas, repetitivas e
incontornaveis configuram uma sensacao generalizada de incapacidade. Dessa
forma, o sofrimento residual, ndo compensado, comeca a destruir o aparelho mental
e o equilibrio psiquico do sujeito, empurrando-o para uma descompensagao —
mental ou psicossomatica —, e para a doencga.

Todavia, quando as acbdes no trabalho sao criativas, possibilitam a
modificacdo do sofrimento, contribuindo para uma estruturacido positiva da
identidade, aumentando a resisténcia da pessoa as varias formas de desequilibrios
psiquicos e corporais. Destarte, o trabalho pode ser o mediador entre a saude, a
doenca e o sofrimento, criador ou patogénico.

Assim, prazer e sofrimento originam-se de uma dindmica interna das

situagcbes, da organizacdo do trabalho e da constituigho do individuo. Séao
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decorréncias das atitudes e dos comportamentos franqueados pelo desenho
organizacional, cuja tela de fundo constitui-se de relagbes subjetivas e de poder.

Os esforcos despendidos pelos individuos para lidar com situagdes
estressantes e com o sofrimento tém se constituido em objeto de estudo da
administragdo, medicina do trabalho, psicologia social, clinica e do trabalho,
encontrando-se fortemente atrelado ao estudo das diferencgas individuais.

Outro aspecto relevante se refere as estratégias coletivas de defesa. Estas
transformam a percepcao da realidade, mascarando o sofrimento, impedindo a acéo
contra as pressdes patogénicas do trabalho e alimentando a resisténcia a mudancga.
(CODO; SORATTO; VASQUES-MENEZES, 2004).

O sofrimento pode comprometer a relagdo que o individuo tem com o seu
trabalho, ocasionando, mais especificamente, o sofrimento em Burnout. Este
fendbmeno, descrito inicialmente por Freudenberger (1974), caracteriza um
sentimento de exaustdo e de desinteresse, especialmente em relacdo ao trabalho,
causado por um excessivo desgaste de energia e de recursos. (FREUDENBERGER,
1974; FRANCA, 1987; PERLMAN; HARTMAN, 1982).

Nota-se certa divergéncia entre os pesquisadores acerca da natureza desta
sindrome, mas, na contemporaneidade, a definicdo mais aceita esta fundamentada
na perspectiva social-psicolégica. (MASLACH; JACKSON, 1981; MASLACH;
LEITER, 1997; MASLACH; GOLBERG, 1998). Esta perspectiva considera a
sindrome como uma reagao a tensao emocional crbnica causada por se lidar
excessivamente com pessoas. Configura-se num construto formado por trés
dimensdes relacionadas, porém independentes: 1) a exaustdo emocional,
representada pela caréncia de energia e entusiasmo; 2) a despersonalizacéo,
caracterizada por certa insensibilidade emocional; e 3) a baixa realizacdo pessoal no
trabalho, traduzida como uma tendéncia do trabalhador a se auto-avaliar de forma
negativa.

Esboca-se, nesse cenario, um grande desafio no tocante ao gerenciamento
do sofrimento no trabalho, do sofrimento em Burnout. Entretanto, o enfrentamento
inicial do sofrimento deve dar-se mediante a identificacdo de suas causas e,
principalmente, pelo reconhecimento do trabalhador em se perceber ou aceitar que
esta em sofrimento.

O sofrimento no trabalho, enquanto objeto de representagcdo entre os

operadores de contact center, € um “produto explicito da avaliacdo social de
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pessoas, grupos sobre um objeto comum de relevancia pratica e funcional para os
mesmos.” (WAGNER, 1998, p. 9). Naturalmente, tais representacdes se limitam ao
tempo e a populagédo estudada, visto que o atendimento aos clientes, por meio do
contact center, caracteriza-se como um servigo complexo que coloca em cena
diferentes interlocutores e cuja interagdo social é mediada por distintas
necessidades, podendo ser facilitada ou dificultada em fung&o das condigdes fisicas,
materiais, organizacionais. O servigo de contact center criou, assim, um novo perfil
de consumidor e de trabalhador, cujo atendimento exige uma abordagem
diferenciada por parte das empresas.

O estilo e o ritmo de vida impostos pela organizagédo deste tipo de trabalho
podem refletir no modo como os trabalhadores conduzem suas vidas. A nogcao de
que o trabalho pode ser responsavel pelo sofrimento psiquico torna-se 6bvia, apesar
das poucas — e sem aprofundamento e reflexdo —, estatisticas disponiveis no ambito
da saude mental. Sabe-se que a doenca resulta ndo s6 do esforgo fisico requerido
pela atividade, mas, também, pelo esforgco mental.

No que se refere ao papel do individuo, as correntes mais progressistas,
oriundas das lutas ideoldgicas ocorridas no século passado, buscaram uma
determinagao social que pudesse estar associada com o adoecimento. Surge, a
partir de entdo, como forma de proteger o trabalhador, a premissa que a situagao de
saude de um individuo ou de uma coletividade ndo pode ser compreendida ou
transformada sem levar em conta que ela é produzida nas relagcbes com o meio
fisico, social e cultural.

Na contemporaneidade, parece existir uma propensdo em afastar o
sofrimento do mundo do trabalho, no ensaio de nao permitir a transformacéo do
sofrimento em adoecimento. Contudo, o sofrimento psiquico, se nao enfrentado de
forma criativa, é causa de afastamento do trabalho, pois a dor € também subjetiva e
a doenca € uma defesa do sujeito, que funciona como um alerta para o ambiente.

Sendo assim e, diante deste contexto, este trabalho se propde a investigar a
seguinte problematica: os operadores de uma empresa de contact center, em
Salvador, Bahia, estado acometidos pelo sofrimento em Burnout?

O desafio da escolha do campo mostra-se especialmente importante em
razao de sua significativa representatividade econdmica e social, justificando-se pelo
fato das centrais de relacionamento — contact centers —, ocuparem hoje os

patamares de maiores empregadoras do pais. Portanto, lidam com enorme
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quantitativo de mé&o-de-obra. H4 uma grande presséo por resultados, ao mesmo
tempo em que o avango tecnologico impde rigorosos controles sobre o desempenho
das tarefas.

Como alicerces da fundamentacdo tedrica deste trabalho, adotouse a
psicodinamica do trabalho dejouriana e o pensamento maslachiano devido a
possibilidade de articulagao entre as teorias e os dados empiricos.

Destarte, este estudo tem como objetivo principal verificar se os operadores
de uma empresa de contact center, em Salvador, Bahia, estdo acometidos pela
sindrome de Burnout. A fim de alcancar o objetivo acima proposto, tém-se os
seguintes objetivos especificos:

° tracar uma breve trajetdria entre o nascimento dos servigos de contact
center e sua representatividade econémica e social na contemporaneidade;

o identificar as dimensdes causadoras do sofrimento em Burnout nos
operadores de contact center da empresa estudada, e;

o identificar possiveis efeitos do sofrimento em Burnout nos individuos
acometidos pela sindrome na empresa pesquisada.

O trabalho esta divido em seis capitulos, sendo o primeiro referente ao
historico sobre a crescente trajetdria do mercado de contact center e um breve relato
sobre as principais caracteristicas da empresa estudada. Em seguida, encontrar-se-
a uma revisao sobre o tema de saude mental e trabalho e, na seqliéncia, sobre os
conceitos e determinantes do sofrimento em Burnout. Consta, no quarto capitulo, a
apresentacdo do método utilizado para realizacdo da pesquisa. No capitulo cinco, é
apresentada a discussao sobre os resultados encontrados e, ao final deste estudo,

encontram-se as consideracoes finais da autora.
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2 MERCADO DE CONTACT CENTER

De acordo com a Associacao Brasileira de Telesservigos (ABT, 2007), o uso
do telefone para fins comerciais data de 1880, em Berlim. Durante um longo periodo,
ainda que utilizado para outras a¢des de marketing, foi na area de vendas que o uso
do telefone se destacou, surgindo, assim, o termo “telemarketing”. Logo em seguida,
esse termo passou a identificar também as diversas agdes de marketing,
enfatizando-se os Servigos de Atendimento ao Cliente (SAC’s).

Na década de 90 do século seguinte, as privatizagbes das empresas de
telecomunicagdes, o desenvolvimento tecnoldgico, o langamento do Cdédigo de
Defesa do Consumidor (CDC) — impondo as empresas a criacdo de servigos de
suporte ao consumidor —, além das proprias mudangas em costumes culturais, foram
fatores basicos para o crescimento desta atividade. Nesta evolucdo, as centrais de
telemarketing passaram a ser chamadas de call centers.

A chegada da internet aos call centers, no inicio do século XXI, permitiu as
empresas acessarem seus clientes por meio da utilizacdo de diversos canais de
comunicagao, inaugurando os contact centers, também conhecidos como centrais
de relacionamento.

Com o desenvolvimento tecnolégico e a consequente dindmica do mundo
contemporaneo, o grande desafio das centrais de relacionamento passou a ser o
provimento de informacbes aos seus usuarios com respostas rapidas, em tempo
real, buscando, constantemente, atingir novos publicos com rapidez e baixo custo.

Nota-se que a atuacao dos contact centers vem se expandindo, extrapolando
as funcdes puramente de marketing e suporte. Mais especificamente, o escopo da

interacdo com os consumidores deixou de ter uma Unica razao, passando a incluir



20

servigos integrados, combinando atendimento ao cliente, telemarketing, suporte
técnico, retengao de clientes e cobranga por meio de varios canais de comunicagao.

Tradicionalmente, as empresas utilizavam pessoal e infra-estrutura proprios
para as vendas, marketing direto e atendimento ao consumidor. Todavia, devido ao
cenario competitivo no qual estdo presentes a forte concorréncia, os avangos
tecnoldgicos e a mudanga qualitativa das exigéncias dos consumidores, as
empresas passaram a terceirizar as atividades de contact centers, a fim de
manterem o seu foco em seu core business.

Como consequéncia dessa evolugado, o mercado de contact center migrou de
um ambiente de uma unica instalagdo, com tecnologia baixa, para grandes
organizagdées com servigos amplos, com multiplas instalagdes e centros de grande
volume, que usam plataformas de tecnologia sofisticadas, de modo a dar suporte a
estas atividades.

Hoje, as centrais de atendimento telefénico constituem-se em complexos
servigos disponibilizados por empresas especializadas para fornecer informagdes
sobre os produtos ou servigos para o publico consumidor, tornando-se uma atividade
produtiva crescente a passos largos, sendo responsavel por uma parcela
significativa da oferta de empregos, ainda que em condi¢des pouco favoraveis para
os trabalhadores, como ver-se-a mais adiante.

De acordo com o International Data Corporation (IDC, 2005), um importante
instituto de pesquisa de mercado, a estimativa € que o segmento de contact centers
terceirizados tenha faturado cerca de U$ 58,2 bilhdes em 2006, no mundo inteiro. O
IDC estima que sete segmentos-chave constituem, aproximadamente, 80% desse
mercado: telecomunicagdes, tecnologia, consumidor, servigos financeiros, saude,
transportes e lazer. As proje¢des do IDC indicam que o crescimento médio anual de
receita continuara acima de 10%, e assinala alguns fatores como responsaveis pela
expectativa positiva de crescimento do mercado, a saber: a) manutencdo da
estabilidade na economia brasileira; b) tendéncia a aumentar as terceirizagbes de
centrais de alta complexidade como reflexo do amadurecimento do mercado, no que
se refere ao aumento da confianga dos clientes nos prestadores de servigos; c)
incremento dos canais de relacionamento remoto; e d) aumento de propensao ao
outsourcing e foco no core business por parte das empresas.

O estudo realizado pela Associagao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente

(ABRAREC, [2008]) e a E-consulting, empresa especializada em consultoria
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estratégica, analisou de 100 empresas de contact center do Brasil e verificou que
elas empregavam em torno de 230 mil pessoas e que, em 2006, este numero subiu
para 280 mil trabalhadores. Segundo esta pesquisa, esses valores incluem apenas
as terceirizagdes, mas, se forem incluidos todos que, direta ou indiretamente, atuam
nos canais de relacionamento, tais como os fabricantes de hardware, software,
integradores e consultorias, o indice pode chegar a um milhdo de pessoas.

Um outro dado importante apontado pela pesquisa acima citada demonstra
que o segmento ja esta assentado na casa dos bilhdes. Houve, no setor, um
crescimento de mais de 20% em 2006, quando comparado com 0 mesmo periodo
do ano anterior, movimentando cerca de R$ 5,8 bilhdes. A estimativa é que o
faturamento de 2007 tenha crescido em torno de 8,6%. Os setores que mais
contratam servicos de contact center sao o financeiro e o de telecomunicagdes, com
56% da demanda. Em seguida, estdo varejo, servicos e comeércio, com 11%;
governo, com 9%; e os demais segmentos com 34%. Vale ressaltar que o setor
ainda ndo tem uma categoria especifica que a identifique nos dados do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

A seguir, sdo elencados alguns fatores que podem ser levados em
consideragao como contribuicdo para este crescimento, uma vez que ha: a) o
aumento do setor de telefonia, visto que grande parte da populagao pode acessar
servicos aos consumidores, por meio de diferentes meios de comunicacgao, incluindo
celulares e linhas fixas; b) a estabilizacdo econémica, impulsionando o crescimento
de servigos financeiros e, como consequéncia, a base de consumidores dessas
empresas; e ¢) o governo como comprador de servigos de contact center para
Ouvidoria, Governo Cidadéo e outros.

Ainda de acordo com a pesquisa apresentada, pelo fato de possuirem infra-
estrutura, treinamento e qualificagdo constante, altos investimentos em tecnologia e
profissionais jovens, as centrais telefbnicas brasileiras vislumbram a exportagéo dos
servicos como uma das alternativas para incremento dos numeros deste
crescimento.

Uma outra fonte de pesquisa representativa neste setor € o Anuario Brasileiro
de Call Center e Customer Relationship Management (CRM) — que, em sua edi¢cédo
2007/2008, apresenta o ranking das empresas de contact center, tomando como

base o faturamento no primeiro semestre de 2007, o numero de funcionarios e o
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numero de postos/posicbes de atendimento (PA’s) —, conforme demonstrado a

sequir:

Tabela 1 — Ranking das empresas de contact center no primeiro semestre de 2007

Faturamento
Empresas (em reais - 1° Funcionarios PA’s
semestre de 2007)
Contax 53.260 23.184
Atento 58.000 23.000
Teleperformance 190.000.000,00 20.000 9.200
Dedic 146.194.292,00 16.201 6.228
Telefutura
CSuU 92.277.000,00 9.743 5.847
ACS 6.500 5.000
TMS 76.600.000,00 4.200 3.400
Brasil Center 82.868.110,00 3.681
TMKT 6.467 3.778
Softway 7.000 3.100
EDS 9.000 2.500
Teletech 3.003 1.954
Sitel 2.400 1.800
AeC 41.582.755,04 4.055 3.100
SPCom 54.990.000,00 4.400 2.253
Contractors 35.000.000,00 3.520 2.560
Call
Uranet 25.000.000,00 2.900 4.020
Montana 1.800 750
Sercom 1.250 1.500
Atendebem 8.645.138,57 2.116 830
Voxline 15.000.000,00 2.500

Fonte: Grupo Padrao ([2008]).

Segundo esse ranking, pode-se observar um grande distanciamento entre os
numeros de PA’s e os numeros de funcionarios das duas maiores empresas em
relacdo aos demais listados, representando mais que o dobro de diferenca.

Levando-se em consideragcdao os histéricos dos cerca de oito anos de
existéncia, no Brasil, das duas maiores empresas em numero de funcionarios e,
provavelmente, em faturamento, observa-se que o setor passa por frequentes
transformagcdes no que se refere aos procedimentos de fusdes e aquisicoes,
tendenciando a existéncia de um numero cada vez menor de empresas. Isso pode,
quica, refletir sinais de profissionalizacdo e maturidade do mercado, que vem
buscando, por meio do Programa Brasileiro de Auto-Regulamentagdo da Industria

de Relacionamento (PROBARE), certificar as empresas preocupadas em realizar um
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trabalho sério, face ao amador e predatério trabalho oferecido pelas empresas
menos comprometidas.

Além do processo de fusdes e aquisicbes decorrentes da consolidagdo do
mercado de contact center, o setor aponta ainda a presenga marcante das empresas
de tecnologia, unindo-se para se trabalhar no Business Process Outsourcing (BPO)
ou, simplesmente, na terceirizagcdo de processos de negdcios, orientando as
inovagdes tecnologicas do setor, como, entre outras ferramentas, a Unidade de
Resposta Audivel (URA) —, de ultima geragao. Permite-se, assim, uma redefinicao
de oferta e de valor, visto que as empresas de contact center podem oferecer
servicos ndo sO de atendimento ao cliente, mas, também, servicos de vendas,
retencao, cobranga e outros.

Com tanto aparato tecnolégico nesta atividade, faz-se crescente a quantidade
de servigcos que estado sendo parametrizados e estruturados para que o consumidor
seja atendido por maquinas, o chamado atendimento eletrénico, sem a necessidade
de uma pessoa com quem falar, o chamado atendimento assistido. Assim, fica cada
vez mais complexa a tarefa do atendente humano nas grandes centrais, pois a ele é
reservado o atendimento de situagcbes em que exige o convencimento do
consumidor ou a argumentacéo em situagdes de conflito. (ARGOLO, 2005).

Apesar dessa especificidade no desenho do perfii do operador, as
caracteristicas desse trabalho permitem atrair pessoas com os mais variados niveis
de escolaridade, pois exige pouca ou nenhuma especializagdo, e o treinamento e
qualificagdo para o desempenho da atividade se dao a partir de programas
desenvolvidos pelas proprias empresas.

Na Bahia, essa categoria de profissionais € representada pelo Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicagdes do Estado da Bahia (SINTTEL/BA) —, entidade
filiada a Federacao Interestadual dos Trabalhadores em Telecomunicagdes (FITTEL)
e & Central Unica dos Trabalhadores (CUT) que, s6 na cidade de Salvador, assistem
a cerca de 15.000 trabalhadores. Destes, aproximadamente 45% sao funcionarios
da Contax, 40% funcionarios da Atento e 15% das demais empresas (Datamétrica,
Call Service, EDS, Claro, Tel Telematica e etc.).

O sindicato nao dispbe de dados estatisticos a respeito do histérico do
crescimento do mercado de contact eenter no Estado, do perfil dos trabalhadores,
bem como acompanhamento dos indicadores de turn over e absenteismo, incluindo

os principais motivos dos afastamentos dos postos de trabalho. Todavia, em
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entrevista realizada com o presidente do Sinttel/Ba, Joselito Emanuel Conceigao
Ferreira', o0 mesmo afirma que a “vida Gtil” do trabalhador gira em torno de 12
meses, 0 que contribui para os grandes indices de rotatividade. Segundo ele, os
desligamentos ocorrem, em sua maioria, por iniciativa das empresas. Os
desligamentos por iniciativa dos funcionarios tém como principais motivos a
saturagao da atividade, adoecimento e escolha por um curso de formacgao. Na visao
do sindicato, o mercado se mantém por causa das altas taxas de desemprego e pelo
fato das empresas participarem do Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro
Emprego (PNPE).

O objetivo maior da luta sindical, nesta gestdo, € garantir a saude do
trabalhador. Segundo o presidente do sindicato, os indices de afastamento do
trabalho sdo altos, chegando a representar 15% do quadro das grandes empresas, e
os principais motivos dos afastamentos dos funcionarios sdo as DORT’s - Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho -, surdez, disfonia e disturbios mentais.

Essas queixas podem ser confirmadas por meio de trabalhos cientificos
nacionais e internacionais, como Vilela e Assuncao (2004) e Glina e Rocha (2003),
entre outros. Esses autores demonstram o sofrimento desses trabalhadores,
geralmente jovens e do sexo feminino, relativos as DORT’s, problemas vocais,
problemas auditivos e adoecimentos de ordem psicoldgica.

Em relacdo ao sofrimento psiquico, estudos datados de 1910 ja apontavam
sintomas de fadiga, tensdo nervosa, cefaléias, insénias, dificuldades para refletir e
para fixar sua atencédo e nervosismo em telefonistas. Em 1918, dois autores suigos,
Fontégue e Solari, apresentaram um estudo sobre “o trabalho das telefonistas”,
ressaltando novamente a importancia dos sinais de fadiga ligados a esta profissao,
sindrome descrita, posteriormente, em 1956, como “neurose das telefonistas”,
destacando dois elementos fundamentais para o adoecimento, entre outros: a
exigéncia de rendimento e o controle no trabalho. (LE GUILLANT et al, 1956 apud
LIMA, 2006).

Dejours (1992), quando se refere ao trabalho das telefonistas, afirma que o
sofrimento mental surge como intermediario necessario a submisséo do corpo. O

autor salienta haver uma contradigao entre um servigco destinado a comunicagao e a

! Depoimento verbal fornecido em 16 de janeiro de 2008.
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proibicdo de qualquer relagcéo psicoafetiva, ja que € proibido se expressar e passar,
nas respostas ao interlocutor, qualquer parcela de desejo proprio.

Uma pesquisa realizada em 2005 pela Universidade do Estado de Ohio, nos
Estados Unidos, com 1.236 operadores de contact center, afirmou que estes
trabalhadores estdo suscetiveis a se sentirem emocionalmente exaustos, pois
realizar negocios com clientes “reclamdes” e que fazem de tudo um “cavalo-de-
batalha” pode ocasionar exaustdo emocional. A exaustdo emocional € apenas um
dos sintomas da sindrome do Burnout que sera discutida em um topico posterior.
Outro fator gerador da exaustdo, segundo a mesma pesquisa, ocorre quando esses
operadores sao forcados a expressarem emocgdes que eles efetivamente néao
sentem, como reagirem amigavelmente quando o cliente € rude e depreciativo.
(GRABMEIER, 2005).

Em territério nacional, autores como Assungcdo e Souza (2000), Abrah&o
(2000), Fernandes, Di Pace e Passos (2002), Glina e Rocha (2003) descreveram os
fatores de estresse no trabalho e repercussbdes sobre a saude mental do trabalho
dos operadores de telemarketing.

Enfim, apesar da nomenclatura pomposa e contemporanea, os problemas
apresentados pelos trabalhadores do setor de contact center ndo se iniciam na
atualidade e nem se resumem ao estresse no que tange a tematica de saude mental
e trabalho. Outras duas abordagens frequentes, segundo Codo, Soratto e Vasques-
Menezes (2004), sdo a psicopatologia/psicodinamica do trabalho e a abordagem
epidemiologica, sendo que o eixo norteador deste trabalho sera a psicodinamica do

trabalho, como sera demonstrado a seguir.

2.1 CASO

A Contact, codinome utilizado neste trabalho para identificar a empresa
pesquisada, entende que a evolugao no atendimento pode ser dividida em quatro
momentos, sendo o primeiro o de atender, que se refere a implantagcdo e ao
planejamento basico; o de entender, que diz respeito a conhecer melhor cada tipo
de consumidor e perceber suas demandas e necessidades; o de resolver, ou seja,

redesenhar os processos internos para atender as necessidades do cliente no
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primeiro contato; e, por ultimo, antecipar e vender, que pressupde atitude pro-ativa
que visa antecipar-se as necessidades do cliente e aproveitar cada contato como
oportunidade de oferecer novos produtos e servigos.

De acordo com a descricao desse processo evolutivo, a Contact afirma que o
desejo das empresas-clientes é estar nesta ultima fase, pois, com todas as
mudangas ocorridas nos ultimos anos, as companhias se depararam com O0s
desafios de gerenciar o crescimento de seus call centers e transpor essas etapas. A
Contact se propde, entdo, a auxiliar seus clientes na evolugado dessas etapas e na
gestao operacional do servico de atendimento ao cliente, agregando valor no
relacionamento com os consumidores finais. O objetivo da Contact € fazer com que
0 contact center passe de centro de custos para centro de lucros de seus clientes.

A Contact coloca-se, assim, em sua filosofia, ndo como uma prestadora de
servicos, mas como consultora dos seus clientes no relacionamento com o cliente
final, sendo que, como missdo, apregoa ser a primeira escolha para construir
relacionamentos entre empresas e pessoas, com o talento e a motivagdo de seus
colaboradores, e elege dez principios norteadores do seu crescimento, a saber:

a) busca por exceléncia — a expertise da empresa é obtida no dia-a-dia das
pessoas;

b) confianga — estimulo para as pessoas fazerem a diferenca;

c) time — criagdo de um ambiente que valorize a simplicidade, o entusiasmo, o
respeito e a auto-realizacao;

d) exceléncia de gente — motivar para aprender e se superar;

e) paranodia pelo resultado — busca por eficiéncia, reducdo de custos e alta
produtividade;

f) simplicidade — processos descomplicados geram agilidade;

g) meritocracia — pedra fundamental da politica interna;

h) integridade — ética nos relacionamentos com funcionarios, fornecedores,
acionistas e clientes;

i) dividir o sucesso — a geragao de valores da Companhia deve ser repartida
com seus colaboradores;

j) regra do patrdo — regra numero 1: o cliente tem sempre razao; regra numero
2: se o cliente nao tiver razao, leia a regra numero 1.

Embora sua estratégia de negocio seja Business to Business (B2B) — nome

atribuido aos negocios praticados por fornecedores e clientes empresariais, que
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permite a criacdo de um ambiente de relacionamento e troca de informacgdes entre
os parceiros de negocio —, a Contact tem, em seu Service Level Agreement (SLA) —
acordo em que parte do servico contratado tem um nivel de servico formalmente
pré-definido —, o Indice Geral de Qualidade (IGQ), que prevé a realizacdo de
pesquisa de satisfagcdo do consumidor na sua relagao Business to Consumer (B2C),
também denominado de Business to Custumer, pois se caracteriza pelo comércio
efetuado entre a prestadora de servigos e o consumidor final, ou seja, o cliente do
cliente.

A empresa, fundada em 2000, atua em sete estados brasileiros e no Distrito
Federal. Iniciou suas atividades com 1.120 funcionarios e, em seu quarto ano de
existéncia, ja ocupava o posto de uma das maiores geradoras de emprego do pais,
aumentando seu faturamento bruto em quase 300%. Apds oito anos de operagao,
conta com mais de 50 mil empregados, sendo que, aproximadamente, sete mil
destes estdo divididos nas suas duas centrais de atendimento em Salvador, na
Bahia. Esse crescimento € atribuido ao seu foco em operagdes de grande volume de
transacdes e de alta complexidade, além, é claro, da sua capacidade de
investimento.

De acordo com o sitio da empresa na internet, suas dezesseis filiais, ou sites,
como sao comumente chamados, sdo munidos com ferramentas tecnoldgicas e
estruturas de contact center capazes de realizarem mais de 100 milhdes de contatos
por més, por meio de telefone, correio, e -mail, torpedos, internet e chats.

A empresa afirma que todos os sites foram construidos seguindo padrdes
rigorosos de qualidade, com tecnologia de ultima geragdo, modernos sistemas de
seguranga e um excelente ambiente de trabalho para seus colaboradores e clientes.

A prestacao dos seus servigos concentra-se em empresas do setor financeiro,
concessionarias de servigos publicos e empresas de telefonia fixa e movel.

A Contact prega que as pessoas, base de seu negdcio, sdo seu maior
diferencial competitivo, € que o0 sucesso de uma empresa de servigos esta
diretamente relacionado a exceléncia de seus profissionais. Para isso, a empresa
procura manter a equipe altamente qualificada, treinada e capacitada para realizar o
melhor atendimento.

O modelo de gestdo adotado pela empresa segue técnicas e metodologias
modernas utilizadas no mercado. Assim, todos os funcionarios, independentemente

de nivel hierarquico, possuem metas claras e definidas a serem cumpridas.
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Dentre as principais metas da Contact estdo a manutencado do turnover em
patamares reduzidos e o0 aumento da retengdo de competéncias. Para a empresa,
esses dois fatores sdo fundamentais para o perfeito funcionamento de um contact
center.

No site BA02, atualmente situado no bairro do Comércio, na cidade de
Salvador, onde este trabalho foi realizado, a Contact mantém cerca de 3.000
funcionarios efetivos. Este site foi fruto de uma aquisi¢cdo feita em 2004 de uma
empresa do setor financeiro. Atualmente, esta dividido em trés produtos aqui
denominados A, B e C. O produto A, foco deste estudo, conta com uma geréncia e
quatro coordenacdes, totalizando cerca de 1.350 funcionarios. O produto B soma o
equivalente a 1.200 funcionarios e o C, adquirido em 2005 de uma concessionaria
de servigos elétricos, tem, aproximadamente, 450 funcionarios.

O produto A esta subdivido em trés areas: atendimento, retengdo e seguros.
A area de retencao, alvo da pesquisa, € responsavel por reconquistar os clientes
que, geralmente, derivam suas ligagdes para este setor solicitando o cancelamento
do produto. Via de regra, sdo clientes insatisfeitos ou que informam propostas
melhores oferecidas pela concorréncia, que apresentam alto grau de irritabilidade e
pouca disponibilidade para uma conversagdao amigavel. Para manter estes clientes,
faz-se necessaria a utilizacdo de arrojadas técnicas de (re)vendas e de excelente
capacidade de argumentag&do. Caso o cliente ainda ndo se sinta mobilizado para
manter-se vinculado a empresa, os operadores apresentam, como ultima alternativa,
a oferta de vantagens financeiras.

Nota-se, nesse interim, a complexidade da tarefa do operador neste servico,
pois a ele é destinado o atendimento de situagdes conflituosas sob a regéncia de um
script pré-definido, monitoragao da ligagéo, controle do tempo médio das ligagdes e,
l6gico, alcance das metas. As consequéncias desta pratica serdo descritas em

capitulo a posteriori.
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3 SAUDE MENTAL E TRABALHO

O tema em questdo é recorrente sob diferentes enfoques tedricos e
metodologicos e, embora ja se tenha trilhado um vasto caminho, muitos dos
problemas que movimentam o crescimento dessa area ainda persistem.

Saude, de acordo com definicdo elaborada pela Organizagdo Mundial de
Saude (OMS), em 1948, é o estado de completo bem-estar fisico, mental e social e
nao apenas a auséncia de doenca.

A OMS né&o admite a saude como um “estado estavel”’, permitindo, assim, que
a compreensdo de saude tenha um alto grau de subjetividade e determinagao
historica. Assim sendo, a consideragao de ter mais ou menos saude dependera do
momento, do referencial e dos valores atribuidos em uma localidade por individuos
determinados, a uma dada situagéo.

Destarte, intrincados mecanismos determinam as condi¢gdes de vida das
pessoas e a maneira como nascem, vivem e morrem, bem como suas vivéncias em
relacdo a saude e as doengas. De acordo, ainda, com a OMS, entre os fatores
determinantes das condi¢cdes de saude, incluem-se:

a) as variaveis bioldgicas caracterizadas como idade, sexo, caracteristicas
pessoais eventualmente determinadas pela heranga genética;

b) o meio fisico, abrangendo condi¢bes geograficas, caracteristicas da
ocupacado humana, fontes de agua para consumo, disponibilidade e qualidade dos
alimentos, condi¢des de habitacio e, também;

c) o meio socioeconémico e cultural, expressando os niveis de ocupagao e
renda, o acesso a educacao formal e ao lazer, os graus de liberdade, habitos e

formas de relacionamento interpessoal, a possibilidade de acesso aos servigos
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voltados para a promocgao e recuperagao da saude e a qualidade da atencao por
eles prestada.

Diante do exposto, a definicho de saude proposta pela OMS torna-se
complexa pela sua composicdo multifatorial, refletindo, por consequéncia, na
definicdo de saude mental, mais especificamente na saude mental do trabalhador,
proposi¢ao deste estudo.

A psicopatologia tradicional tem alicerces no modelo classico da fisiopatologia
das doengas que afetam o corpo, dedicando-se ao diagndstico das doencgas
mentais, dos transtornos mentais organicos, da esquizofrenia, dos transtornos do
humor e dos inumeros transtornos de personalidade. (DEJOURS; ABDOUCHELI;
JAYET, 1994). Entretanto, os objetivos da saude mental vdo além desta fungéo
diagnostica e nao estao restritos apenas a prevengao ou a cura das doengas, mas
em implementar melhores condicbes de saude para a populagdo. Segundo Bleger
(1993), ndo interessa apenas a auséncia de doengas, mas o desenvolvimento
integral das pessoas e da comunidade. Desta forma, a énfase na saude mental
desloca-se da doencga a saude e a observagdo de como 0s seres humanos vivem
em seu cotidiano.

De acordo com Durand (2000), a doenga € muito mais que o aspecto
organico, pois o ser humano é mais que um conjunto de nervos e musculos. Ela tem
razao e sentimento, virtudes e defeitos, paixdes e caréncias. Nesta perspectiva, a
doenga do trabalho apresenta-se mais complexa que um problema organico.
Percebe-se como se, por meio de cada individuo adoecido, a consciéncia humana
se utilizasse da doencga para expressar seu desacordo com um modo de trabalho
anulador do que o individuo tem e pode oferecer.

Segundo Seligmann-Silva (1986; 1994 apud SATO; BERNARDO, 2005), a
saude mental no trabalho tem construido diversos objetos de investigacao, frutos
das diferentes correntes teorico-metodologicas. Observam-se as ciéncias que
focalizam o mundo psicolégico a partir de distintos objetos (comportamento,
sofrimento, subjetividade, imaginario/simbdlico, doengca mental), as que tém suas
vinculagdes tanto com a Biologia ou com as Ciéncias Sociais (Antropologia,
Sociologia, Linguistica), fazendo com que multiplas denominagdes sejam utilizadas
para se referir a saude mental e trabalho. Infelizmente, torna-se perceptivel que nem

sempre € possivel travar um dialogo entre essas diversas abordagens, apesar que,
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de qualquer sorte, as ciéncias buscam a génese dos problemas de saude mental
dos trabalhadores.

Acompanhando, ainda, o pensamento de Seligmann-Silva (1986 apud SATO;
BERNARDO, 2005) e de Sato (1996 apud SATO; BERNARDO, 2005), pode-se
agrupar os problemas pertinentes ao tema — via de regra, apontados pelos servigos
publicos de saude e entidades sindicais —, em cinco grupos, a saber: o primeiro diz
respeito a classica relagdo entre saude mental e organizagdo do processo de
trabalho, destacando os importantes estudos no setor de servicos e no setor
industrial, nos quais a organizagao do trabalho taylorista-fordista tem destaque.

O segundo grupo se dedica aos estudos multidisciplinares dos efeitos
neuropsicoldgicos decorrentes da exposi¢cdo a solventes e metais pesados. O
terceiro grupo tem as repercussdes psicossociais decorrentes dos acidentes de
trabalho e das doencas do trabalho e profissionais como foco, destacando como
exemplo, dentre outras, as LER. A quarta familia de problemas congrega os
relacionados ao sofrimento psiquico, que pode estar associado ao fato de os
trabalhadores enfrentarem cotidianamente situagées de risco a vida, como as
explosdes e o trabalho em altura. Por ultimo, encaixam-se as situagbes de
desemprego, prolongadas em suas repercussdes psicossociais.

Partindo do pressuposto de que toda espécie de classificagcdo gera areas
fronteiricas e interseccionais e, além disso, que a propria definicdo de saude requer
uma analise multifatorial, a alternativa aqui adotada foi em direcdo a intersecc¢ao da
organizagao do processo de trabalho e das repercussdes psicossociais decorrentes
das doencas do trabalho/doencas do trabalhador.

Vale ressaltar que a organizagdo do trabalho ndo produz doengas mentais
especificas. Os desencadeamentos de surtos psicoticos ou a formagdo das
neuroses dependem da estrutura da personalidade que cada pessoa desenvolve
desde o inicio da sua vida. No entanto, de acordo com Dejours (1992), o defeito
cronico de uma vida mental sem saida mantido pela organizagéo do trabalho, tem
provavelmente um efeito que favorece as descompensacoes psiconeuroticas.”

Isto posto, os estudos de Segre e Ferraz (1997) apontam que a definicdo de
saude da OMS esta ultrapassada porque ainda faz destaque entre o fisico, o0 mental
e o social. Segundo os autores, sob o0 espectro da teoria psicanalitica, percebe-se a

inexisténcia de uma clivagem entre mente e soma. Para eles, o social ocupa um
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papel de inter-agente, de forma nem sempre muito clara, atuando com os outros
aspectos mencionados.

Retomando em ordem inversa, os trés fatores determinadores das condicdes
de saude, encontram-se na obra de Freud (1980a), por diversas vezes, a sinalizagéo
da perfeita felicidade de um individuo dentro da civilizagado como algo impossivel. De
acordo com sua teoria, a civilizagdo passou a existir quando os homens fizeram um
pacto entre si, pelo qual trocaram uma parcela de sua liberdade pulsional por um
pouco de seguranga. Sendo assim, a propria organizagao social e a condicao da
existéncia do homem em grupos apdiam-se em uma renuncia que, ainda mesmo
assegurando ao individuo certos beneficios, gera um constante sentimento de "mat
estar", do qual se permite concluir que, entre individuo e civilizagado, sempre havera
uma zona de tensao.

Enriquez (2000) afirma que, em todos os tempos, as organizagdes tém sido
sistemas culturais simbdlicos e imaginarios, consolidando valores e dando sentido a
acao de seus membros. Hoje em dia, prossegue o autor, as instituicdes, de forma
consciente e voluntaria, constroem tais sistemas para modelar os pensamentos e
induzir os comportamentos necessarios a sua dindmica. Desse modo, quando a
organizagao consegue imprimir sua marca sobre aparelho psiquico, ela se vangloria
de ter integrado os individuos na cultura proposta e imposta por ela.

Para a psicologia, todos esses fatores externos refletem na vida humana, pois
tudo ganha importancia e se incorpora a vida na medida da internalizagao pela agao
humana, transformando-se em significados e representagdes. O modo como os
homens vivem (e trabalham) determina o modo como os homens sdo. (CODO;
JACQUES, 2002). Todavia, é preciso entender ndo apenas os varios significados
construidos, mas, também, as modificagdes feitas pela propria atuagdo do homem
em sociedade ou em particular.

Sob este prisma, na composigao deste horizonte de significados, a atividade
laboral permite a socializagao, sendo participe da construcédo do individuo. Destarte,
entender a concepgao do trabalho humano em todos os seus significados e
manifestagdes torna-se condicdo para compreender o homem em seus aspectos
biopsicossociais.

O trabalho tem uma organizagdo semelhante a sociedade de massa. A
satisfacdo sentida ao ser admitido em uma empresa ndo vem apenas do salario ou

da pertinéncia social que o trabalho confere, pois a alegria também ¢é oriunda do
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reconhecimento social. Entretanto, pertencer a massa € perder a diferenca e esta é
o caracter mor do individuo. O grande enigma nao esta em pertencer a esta massa,
ou em “vestir a camisa da empresa”, mas em despir-se de suas proprias roupas para
fazé-lo. (DURAND, 2000).

Como bem retrata Alves (1982), com o advento do utilitarismo, a pessoa
passou a ser definida pela sua producao; a identidade é engolida pela fungao. O
trabalho escravo continua fazendo parte da cadeia produtiva de grandes empresas.
Com essa revolugao, instaurou-se a possibilidade de gerenciamento e administragéo
da personalidade. A fungao, assim, é passivel de medigao, controle e racionalizagao.
A pessoa praticamente desaparece, reduzindo-se a um ponto imaginario em que
varias fungbées sao amarradas. O trabalho passa a ser sindnimo de identidade do
homem.

Nesse sentido, se um funcionario € uma pessoa em uma fungéo, as pessoas
sdo identificadas dentro das organizagdes pelo que fazem e nao pelo que sdo. Mas,
na contemporaneidade, tudo no dia-a-dia do trabalho faz o funcionario pensar, sentir
e agir como peca descartavel de uma grande engrenagem. As constantes mudancas
na estrutura do sistema produtivo tém tornado as organiza¢gées mais complexas.
Isso se reproduz nas relagdes de trabalho. Ha uma tendéncia em se esperar mais
adaptagcdo do trabalhador as novas exigéncias de qualidade na execugado das
tarefas, mais qualificacdo e novas competéncias exigidas pelo mercado. Tais
demandas incidem, particularmente, no setor de servigos, face as suas
peculiaridades, como o carater direto do relacionamento do trabalhador com o
cliente ou usuario e a diversidade das informacoes.

A ndo adaptacao a essa realidade torna-se uma ameaca constante contra os
trabalhadores, fazendo com que as pessoas sintam-se sobressaltadas, pois a unica
ferramenta de que dispéem — sua forca de trabalho —, pode ser dispensada a
qualquer momento. Esse desprezo arruina o universo do trabalho e traz
consequéncias enérgicas para todos os que tém, em seu trabalho, sua unica forma
de sobrevivéncia.

Torna-se, assim, evidente que o trabalho provoca sofrimento, podendo levar
ao adoecimento e até ao afastamento do trabalho. Segundo Dejours, Abdoucheli e
Jayet (1994), todo trabalho veicula implicitamente um custo humano e é evidente a
constatacdo do trabalho como provocador de desgaste no trabalhador. O

desencadeamento do sofrer humano laboral possui desdobramentos dos mais
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importantes para a sociedade. “O sofrimento € inevitavel e ubiquo. Ele tem raizes na

histéria singular de todo o sujeito, sem exce¢ao.” Ele repercute no teatro do trabalho,

ao entrar em uma relagdo complexa com a organizagao do trabalho.

Dejours, Abdoucheli e Jayet (1994) esclarecem o conceito afirmando que:

O sofrimento designa entdo, em uma primeira abordagem, o campo que
separa a doenga da saude. Dentro de uma segunda acepgao, o sofrimento
designa um campo pouco restritivo. [...] Entre o homem e a organizagao
prescrita para a realizagdo do trabalho, existe, as vezes, um espacgo de
liberdade que autoriza uma negociagao, invengdes e agdes de modulagéo
do modo operatério, isto €, uma invengdao do operador sobre a propria
organizacdo do trabalho, para adaptala as suas necessidades, e mesmo
para torna-la mais congruente com seu desejo. Logo que esta negociagao é
conduzida a seu ultimo limite, e que a relagdo homem-organizagdo do

trabalho fica bloqueada, comega o dominio do sofrimento — e da luta contra
o sofrimento.

Neste contexto, pode-se observar que, para Dejours (1992), o sofrimento
mental resulta da interagao individuo-organizagao do trabalho, ou seja, da divisdo do
trabalho, do conteudo da tarefa, do sistema hierarquico, das modalidades de
comando, das relacdes de poder, das questdes de responsabilidade.

[...] as condigdes de trabalho tém por alvo principalmente o corpo, a
organizagado do trabalho, por outro lado, atua no nivel do funcionamento
psiquico. A divisdo das tarefas e o modo operatério incitam o sentido e o
interesse do trabalho para o sujeito, enquanto a divisdo de homens solicita,
sobretudo, as relagdes entre pessoas e mobiliza os investimentos afetivos,

0 amor e o 6dio, a amizade, a solidariedade, a confianga, etc. (DEJOURS;
ABDOUCHELI; JAYET, 1994).

No que se refere ao impacto da natureza do trabalho na sociedade da
informacéao sobre o sujeito, Dejours (1989) descreve suas contribuigdes, analisando
as formas de organizagao do trabalho que impedem o trabalhador de manter seu
funcionamento mental pleno, tendo assim de apresentar de um processo de
repressdo da vida fantasmatica, induzindo-o a responder a excitacao por meio da
somatizagao. Destarte, a doenga surge nao por que existem problemas, mas quando
se perde a esperanca de soluciona-los.

Dejours (1992) afirma que executar uma tarefa sem envolvimento material ou
afetivo exige esforgo de vontade que, em outras circunstancias, é suportado pelo
jogo da motivacdo e do desejo. A vivéncia depressiva em relagdo ao trabalho e a si
mesmo alimenta-se da sensacdo de adormecimento intelectual, de esclerose
mental, de paralisia da fantasia e da imaginag¢ao; na verdade, marca, de alguma

forma, o triunfo do condicionamento em relagdo ao comportamento produtivo e
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criativo. Para esse pensador, no que diz respeito a relagdo do homem com o
conteudo significativo do trabalho, € possivel considerar, esquematicamente, dois
componentes: o conteudo significativo em relacdo ao sujeito e o conteudo
significativo em relagdo ao objeto. Quando o progresso e o avango dessa relagéao
sao bloqueados por algum motivo ou circunstancia, observa-se a incidéncia do
sofrimento.

Cabe enfatizar que, embora Dejours (1992) seja uma forte referéncia e tenha
dado imensuravel contribuicdo para o campo da saude mental e trabalho na década
de 80 do século passado no Brasil, inclusive pelo fato de ter aproximado a
psicanalise deste tema, sua obra, segundo Lima (2002), é “repleta de lacunas,
equivocos e ambiguidades.” Desde a publicagdo da primeira edi¢do de sua obra “A
Loucura do Trabalho”, em 1987, Dejours (1992) deixa clara sua intengao, apoiada na
teoria psicanalitica, de ressaltar com maior evidéncia que o que é dito pelo paciente
se sobrepde a realidade, permitindo, assim, que o discurso sobre os fatos passe a
ter mais importancia que os fatos em si. Desta maneira, suas pesquisas sdo de
cunho subjetivo, fragilizando entdo o estudo, uma vez que favorece as brechas da
interpretacdo do pesquisador tanto na descricdo quanto na identificacdo do
sofrimento.

Ainda seguindo o viés do raciocinio de Lima (2002), Dejours (1992) faz uma
autocritica e reformula ou, até mesmo, abandona suas primeiras posicoes
assumidas, rompendo assim com a Psicopatologia do Trabalho e dando inicio a
Psicodinamica do Trabalho. Novo nome, porém, mesma debilidade na proposta
metodoldgica. Dejours (1992) descarta os questionarios e entrevistas e continua
baseando seu construto tedrico no discurso dos trabalhadores, em detrimento dos
fatos.

A compreensao dessas criticas € de fundamental importancia para a saude
mental e trabalho, pois nem sempre o trabalho é percebido como categoria central.
Lima (2002) propde, portanto, que o “trabalho seja o ponto de partida para a
compreensao do homem e de tudo que o caracteriza como especificamente
humano”, tomando como base a idéia de Chasin (1993 apud LIMA, 2002) de que so6
o trabalho permite articular dois niveis do ser: o ser humano, que vai se constituir, e
0 ser organico, animal. Desta forma, se pode alcangar a compreensao entre
subjetividade — unidade que nao se auto-sustenta, reconhecida como um predicado

do sujeito imanentemente individual —, e objetividade, que apesar se serem
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classificadas como instancias distintas sdo, ao mesmo tempo, inseparaveis. Tal
assunto é por demasiado complexo e, por nédo ser alvo de debate deste trabalho,
recomenda-se aos interessados o aprofundamento dessa discussdo a partir da
leitura da obra de Lima (2002).

E vélido ressaltar que, sem o conhecimento em profundidade da atividade de
trabalho, torna-se praticamente impossivel a compreensdo adequada das vivéncias
do trabalhador. Durante muito tempo, o trabalho nao foi pensado como parte do
conjunto de aspectos significativos da vida das pessoas, de modo a ser considerado
um fator importante na constituicdo de sofrimento psiquico. Entretanto, levando-se
em consideragédo a clinica psicologica, observa-se que grande parte da clientela é
formada por individuos para quem o trabalho é de algum modo organizador da vida.
(VASQUES-MENEZES, 2002).

As marcas do trabalho, segundo Teiger (1980), aparecem sob a forma de
modificacbes de conduta no ambiente fora do trabalho, de sofrimento psiquico ou
mesmo de doencgas fisicas e psiquicas. Ora, pois, se se percebe no individuo a
existéncia do sofrimento psiquico ou de um disturbio psicolégico, rompe-se, neste
individuo, a sua capacidade de construir a si proprio e a espécie, diagnosticando-se
assim doenca mental. (CODO; SORATTO; VASQUES-MENEZES, 2004).

Lamentavelmente, muitas vezes ndo ha respaldo suficiente para que
determinados processos de adoecimento entre trabalhadores sejam qualificados
como relacionados ao trabalho. No ambito da saude mental, essa dificuldade torna-
se ainda maior, na medida em que n&do se dispde de um carater palpavel, ou
relativamente palpavel, encontrado nos problemas que atingem diretamente o corpo.
Nesse contexto, cabe ainda destacar o detalhe que nem sempre o individuo
consegue identificar seu sofrimento como sendo de ordem psiquica. (BORSOI,
2007).

A relacdo do trabalhador com sua atividade profissional abre discussao
acerca do papel do trabalho no processo de sofrimento ou adoecimento, sem
desprezar o contexto interpessoal e as emog¢des envolvidas e, também, sem perder
a lembrancga dos aspectos especificos do trabalho.

A transformagdo gradativa das doencas do trabalhador para doengas do
trabalho aponta aspectos de grande valor do ponto de vista da analise da relagao
existente entre condi¢cdes de trabalho e adoecimento, pois o problema passa a ser

tratado coletivamente. Essa mudanga isenta o sujeito da agédo, ou seja, 0s
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trabalhadores perdem a sua identidade e o processo de adoecimento e o sujeito
tornam-se longinquos. (VASQUES-MENEZES, 2005).

O trabalhador é responsavel e tem condigdes de planejar seu projeto de vida.
Se ele ndo reconhece o significado do proéprio trabalho e suas implicagdes, ha de
culpar o trabalho como causador do seu sofrimento, colocando-se como vitima da
situacdo. O nao-reconhecimento do significado do préprio trabalho induz ao
desestimulo e o trabalho passa a ser visto como algo desinteressante. (CODO;
SAMPAIO; HITOMI, 1998). Sendo assim, podera emergir o sofrimento psiquico,
pois, com a perda do significado do trabalho, ocorre uma ruptura entre a
subjetividade e a objetividade, entre o eu e o mundo. Essa ruptura retira do individuo
o interesse e o controle sobre o trabalho.

Para Wood Jr. (2002), seis caracteristicas definem um trabalho que faz
sentido, a saber: a) gera valor, criando algo util; b) traz recompensas, como prazer e
sentimento de realizag&o; c) aceitavel na medida em que contribui para o meio
social; d) proporciona experiéncias humanas enriquecedoras; e) ajuda a estruturar o
tempo e a criar rotinas balizadoras do dia-a-dia; e f) garante a seguranca e
autonomia do individuo.

De acordo com Dejours, Abdouchelli e Jayet (1994), o sujeito esta
permanentemente negociando a melhor forma de trabalhar e, na medida em que ele
contribui para a realizacdo do trabalho, espera ser reconhecido. O reconhecimento
da qualidade do oficio realizado se traduz em retribuicdo simbdlica, podendo tomar
sentido em relagdo aos anseios subjetivos quanto a realizagdo em si. O
reconhecimento confere sentido ao sofrimento; quando nao ocorre, o sofrimento
torna-se absurdo, podendo levar a desestabilizacdo da personalidade e a doenca.
No sistema de trabalho hodierno, o reconhecimento, em geral, ocorre quando o
funcionario erra.

Nesse sentido, um momento de descanso e descontragdo ndo € um tempo
roubado a empresa; € um tempo necessario para recompor ndo so a forca fisica,
como, também, a energia mental para o trabalho. (DURAND, 2000). Mas a
sociedade da informacéo trabalha na “cultura 24/7” — 24 horas por dia, sete dias por
semana —, gerando workaholics anénimos com mentes obsessivas e ansiosas, fruto
da permanente sensacgao de atraso em relagao as proprias aspiragdes. (WOOD JR,
2002). Essa insuperavel ansiedade, indubitavelmente, provoca grande carga

psiquica de estresse.
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Considera-se estresse a condicdo em que ha um desequilibrio real ou
percebido entre as demandas do ambiente e os recursos adaptativos do individuo.
(MONART; LAZARUS, 1985 apud PINHEIRO; GUNTHER, 2002). Segundo Lipp
(1984), o estresse pode ser originado de fontes internas e externas. As fontes
internas estdo relacionadas com a maneira de ser do individuo, tipo de
personalidade e seu modo tipico de reagir a vida. Na maioria das vezes, ndo € o
acontecimento em si, mas a sua interpretacédo subjetiva que o torna estressante. Ja
os fatores estressores externos podem estar relacionados com as exigéncias do dia-
a-dia do individuo, como os problemas de trabalho, perda de dinheiro ou dificuldades
econdmicas, noticias ameagadoras, assaltos e violéncias das grandes cidades.
Muito frequentemente, o estresse ocorre em fungdo da ocupacdo que a pessoa
exerce.

Destarte, o estresse, compreendido como reacdo ante as demandas
sociopsicologicas, como um estado intermediario entre a saude e a doenga, passa a
ser um possivel indicador das consequéncias do trabalho sobre os trabalhadores.
Estes podem estar sofrendo em decorréncia das condicbes e caracteristicas da
propria atividade laboral sem, necessariamente, apresentar nenhum quadro
patolégico definido nos anais médicos. (CODO; SORATTO; VASQUES MENEZES,
2004).

Enfim, a psicodindmica do trabalho debruga-se sobre o estudo das
consequéncias do trabalho sobre a saude dos trabalhadores, por meio da relagao
psiquica estabelecida por estes e aquele. Segundo Dejours (1989), a organizagao
do trabalho €& frequentemente perigosa para o funcionamento psiquico, mas a
maioria dos individuos consegue evitar a descompensacao psiquiatrica. As defesas
séo elaboradas contra as diferentes formas de sofrimento e contra o medo do
trabalho.

Assim sendo, o individuo acaba por ser castigado, de alguma forma, ao ficar
doente. Para se evitar o sofrimento ou o adoecimento, € preciso, inicialmente,
analisar como os problemas pessoais se cruzam e se misturam com os problemas
do trabalho.
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4 SOFRIMENTO EM BURNOUT

Considerada, consensualmente, como uma sindrome que representa uma
resposta aos fatores estressores laborais crénicos, a sindrome de Burnout nao tem
uma enunciagdo unica na literatura. Para alguns autores, o Burnout pode ser
desenvolvido como resultado de um periodo de esforco excessivo no trabalho. Para
outros, torna-se imprescindivel levar em consideragdo que trabalhadores com
determinados tragos de personalidade sdo mais suscetiveis a adquirir a sindrome.

Segundo Benevides-Pereira (2002), diversas s&o as denominagdes utilizadas
pelos autores para a sindrome de Burnout, dentre elas: estresse laboral, estresse
laboral assistencial, estresse profissional, estresse ocupacional, sindrome de
queimar-se pelo trabalho, neurose profissional ou neurose de exceléncia e sindrome
de esgotamento profissional.

Diversos estudiosos defendem que o Burnout refere-se exclusivamente a uma
sindrome relacionada a exaustdo e auséncia de personalizagdo no trabalho. Outros
a percebem como um caso especial da depressao clinica, ou ha aqueles que ainda
a considerem como uma forma de fadiga extrema, omitindo, portanto, o componente
de despersonalizagao.

De qualquer sorte, a sindrome de Burnout é considerada como uma das
consequéncias mais marcantes do estresse profissional, e se caracteriza pelo
desgaste na relacdo trabalho-trabalhador. E caracteristica de profissionais que
mantém uma relacédo constante e direta com outras pessoas, principalmente quando
esta atividade é considerada de ajuda.

Seu acometimento pode provocar diversas consequéncias, dentre elas a
perda de interesse no trabalho, de forma que as coisas e as pessoas deixam de ter

importancia, ocasionando, assim, um certo isolamento das relagbes sociais e 0
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sentimento de que qualquer esforgco pessoal passa a parecer inutil, provocando
baixa auto-estima.

O termo Burnout foi primeiramente descrito por Freudenberger (1974),
quando este realizou um estudo com profissionais ligados ao tratamento de usuarios
de drogas. O autor percebeu nos relatos desses profissionais sentimentos de
exaustdo, de fracasso frente aos objetivos e de desanimo. E, foi a partir desses
sintomas que definiu este fendmeno como sendo um estado — e ndo um processo —,
mental de exaustdo prolongada e diminuicdo de interesse, especialmente em
relacdo ao trabalho, causado por um excessivo desgaste de energia, forca e
recursos, provocando consequéncias no desempenho profissional e na vida pessoal
do individuo. Posteriormente, Freudenberger complementou seus estudos, incluindo
em sua definicdo sintomas de fadiga, baixa auto-estima, depressao, impoténcia,
irritabilidade, rigidez e inflexibilidade. (FREUDENBERGER, 1974; FRANCA, 1987;
PERLMAN; HARTMAN, 1982).

Sabe-se que as primeiras incursées sobre a sindrome do Burnout foram
realizadas a partir de experiéncias pessoais de alguns autores, estudos de caso,
estudos exploratérios, observacdes e entrevistas baseadas em populagdes
especificas. Tais estudos sdo resultados de trabalhos desenvolvidos com
profissionais que atuavam como cuidadores — caregivers —, ou seja, trabalhadores
que, devido a natureza de seu trabalho, necessitavam manter contato direto com
outras pessoas, como os profissionais da area da saude e da educagéo. (CORDES;
DOUGHERTY, 1993; MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001).

Segundo Perlman e Hartman (1982), entre 1974 e 1981, apenas cinco dos
trabalhos publicados sobre Burnout identificados neste periodo tratavam do
fenbmeno com alguma evidéncia empirica. A partir de entdo, os estudos sobre
Burnout adquiriram um carater mais cientifico, uma vez que foram construidos
modelos tedricos e instrumentos capazes de registrar e compreender os sintomas
caracteristicos da doenca.

Farber (1991) afirma que foram os estudiosos Christina Maslach, Ayala Pines
e Cary Cherniss que popularizaram o conceito de Burnout e o legitimaram como
uma importante questao social.

Na trilha dos estudos de Freudenberger, Maslach, psicéloga social, em 1976,
foi quem primeiro entendeu o funcionamento das emogdes no trabalho. Seus

estudos com profissionais de servicos sociais e de saude demonstravam que as
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pessoas com burnout apresentavam atitudes negativas e de distanciamento pessoal.
Em suas entrevistas com os trabalhadores, Maslach percebeu que a sobrecarga de
trabalho e o consequente esgotamento emocional eram os temas mais frequentes.
(VASQUES-MENEZES, 2005).

Em seu primeiro trabalho publicado sobre a sindrome, Maslach constituiu um
quadro multidimensional bem definido de sofrimento psiquico no trabalho — Burnout
—, associando aspectos individuais as condicdes e relagdes de trabalho
caracterizado por exaustdo emocional, despersonaliza¢ao e reducédo da realizacdo
pessoal. A exaustdo emocional representa o esgotamento dos recursos emocionais
e fisicos do individuo. E considerado o traco inicial da sindrome e decorre,
principalmente, da sobrecarga e do conflito pessoal nas relagdes interpessoais. A
despersonalizagao é caracterizada pela insensibilidade emocional do profissional,
que passa a tratar clientes e colegas de forma indiferente e impessoal, como
objetos. Trata-se de um aspecto fundamental para caracterizar a sindrome de
Burnout, ja que suas outras caracteristicas podem ser encontradas nos quadros de
depressao em geral. Por fim, a reducao da realizacdo pessoal, ou sentimento de
incompeténcia, revela uma auto-avaliagdo negativa, associada a insatisfagdo com as
atividades desempenhadas no trabalho e baixa auto-estima. (VASQUES-MENEZES,
2005; TUCUNDUVA et al, 2006).

Cherniss (1980, 1993 apud VASQUES-MENEZES, 2005) define que os
sintomas que constituem a sindrome sao efeitos possiveis de um trabalho frustrante,
monotono ou estressante e, para a estudiosa, o Burnout se caracteriza como uma
consequéncia da percepg¢ao do individuo acerca da perda do sentimento de auto-
eficacia, e ocorre quando o trabalhador experimenta sentimentos de fracasso,
retirando-se emocionalmente da situagdo. Assim, para este autor, ndo existe uma
relacado de hierarquia entre os fatores propostos por Maslach.

Ja para Golembiewski, Munzenrider e Carter (1983 apud VASQUES-
MENEZES, 2005), o fator que desencadeia a sindrome é o da despersonalizagao,
que ocorre quando ha um desequilibrio entre as necessidades apontadas pela
empresa e os interesses do trabalhador. Como consequéncia deste desajuste, surge
o sentimento de fracasso e de reduzida realizacdo profissional, provocando a
exaustao emocional. Ou seja, na compreensao dos autores, a exaustao emocional é

consequéncia da despersonalizagcao e da baixa realizagao profissional.
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A proposta de Harrison (1983 apud VASQUES-MENEZES, 2005) vai de
encontro com a dos autores dtados logo acima. Esse autor propde a compreensao
do Burnout a partir da percepc¢éo do trabalhador sobre sua competéncia e esforgo
empreendido no trabalho, ou melhor, a sindrome se origina na permanéncia do
trabalhador em situagdes em que o trabalho provoca a diminui¢do da percepgao de
sua eficacia.

Maslach e Jackson (1986) também expdem uma proposta diferente da
apresentada por Golembiewski, Munzenrider e Carter (1983 apud VASQUES-
MENEZES, 2005), pois esses consideram, como elemento central e mais importante
para o desenvolvimento da sindrome, a exaustdo emocional. Nesta visdo, o
trabalhador sente-se primeiramente exausto emocionalmente com a sua atividade
laboral. A partir de entdo, desenvolve atitudes negativas para com os clientes,
caracterizando a despersonalizagao, e o ciclo encerra-se com a percepg¢ao negativa
que o trabalhador estabelece com o seu trabalho e com os clientes, ocasionando os
sentimentos de baixa realizagao.

A visao de que o Burnout pode ser definido como um estado de exaustao
emocional, fisica e mental, causado por um envolvimento de longa duragdo em
situagdes emocionalmente exigentes, € trazida por Pines e Aronson (1988 apud
VASQUES-MENEZES, 2005). Os autores atribuem que a causa desta doenga esta
associada a necessidade de que o trabalhador tem de julgar seus trabalhos como
significativos e importantes e, dessa forma, a sindrome se restringe aos profissionais
motivados.

Em acordo com Pines e Aronson (1988 apud VASQUES-MENEZES, 2005),
Farber (1991) defende que o Burnout se caracteriza como uma sindrome do trabalho
que principia na discordancia da percepgdo do trabalhador entre o esforgo
empreendido no trabalho e os resultados obtidos neste.

Buunk e Schaufeli (1993 apud VASQUES-MENEZES, 2005) afirmaram que a
despersonalizagcdo e a baixa realzagcdo pessoal sdo componentes atitudinais e
podem ser entendidas como estratégia de enfrentamento a exaustdo emocional,
visto que este surge quando a reagcdo ao estresse laboral é determinada por
caracteristicas pessoais. Os autores propdéem a fundamentacdo do Burnout
baseando-se na teoria das trocas sociais sob 0 aspecto da troca social com clientes
e do processo de afiliagdo e comparagcdo social com colegas. Sendo assim, tais

autores identificaram trés variaveis que provocam interferéncia na progressao da
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sindrome, a saber: o primeiro trata da incerteza com relagdo a como se deve
conduzir o seu envolvimento (formas de agir, pensar e sentir); o segundo ponto
aborda a percepg¢ao da equidade entre o que o trabalhador investe e o que ele
recebe nas suas relacdes no e com o trabalho; e, por fim, a falta de controle sobre o
seu trabalho.

Além desses pontos, Buunk e Schaufeli (1993 apud VASQUES-MENEZES,
2005) apresentaram mais dois itens relevantes a serem acrescentados a este
modelo: o receio dos trabalhadores em receberem ajuda dos colegas, quando em
estado de estresse por pavor de serem criticados, dificultando, assim, o processo de
saida do adoecimento, e 0 medo de um suposto contagio durante o processo de
afiliacdo entre os trabalhadores com forte necessidade de comparagao social, ao
notarem os sintomas da sindrome em seus colegas.

Vasques-Menezes (2005) aponta que mais tarde, em 1996, Schaufeli, Van
Dierendonck e Gorp reviram o modelo proposto por Buunk e Schaufeli (1996),
sugerindo que a compreensao do Burnout se desse a partir da falta de reciprocidade
interpessoal e organizacional sob dois aspectos: o primeiro, como sendo a sindrome
desenvolvida no contexto social do trabalho, e o segundo que, assim como as
relagdes interpessoais, a relagao profissional do trabalhador com a organizagéo sao
reguladas pelos processos de troca social. Cabe destacar que esses autores
sinalizam que os trabalhadores consideram como insatisfatorias as relagbes de
reciprocidade interpessoal e organizacional. Isso se deve ao fato da percepgédo que
eles tém de que os clientes ou usuarios do servigo consideram como um dever
profissional, inerente ao trabalho, o cuidar. Tal falta de reciprocidade provoca o
esgotamento dos recursos emocionais, ocasionando a exaustdo emocional, que tem
como réplicas a despersonalizagao e a baixa realizagao profissional.

Em 1997, Maslach e Leiter (1997) delinearam sua proposta acerca da
sindrome, destacando aspectos referentes a aproximacdo ou distanciamento na
relagdo contexto de trabalho versus trabalhador, e postularam que o surgimento do
Burnout esta relacionado a diferenga entre o que é exigido do trabalhador e o que
ele consegue realizar.

Semelhante ao pensamento de Maslach e Leiter (1997), Ezmann e outros
(1998 apud VASQUES-MENEZES, 2005) afirmam que o Burnout & distinto das
reacdes classicas de estresse, pois se encontra mais relacionado a fadiga

psicolégica. Consideram que existem trés pontos em comum nos acometimentos
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relacionados a sindrome, sendo o primeiro a admissao de uma forte motivacao
inicial, em que as expectativas e aspiracbes estdo elevadas por parte do
trabalhador. Um outro aspecto se refere a associagado da sindrome a organizagéo do
trabalho adversa e, por Uultimo, o acontecimento de um processo de
“autoperpetuacao” do Burnout em decorréncia de inadequadas estratégias de
enfrentamento.

Outra alternativa para o desatar do Burnout é proposta por Gil-Monte, Peir6 e
Valcarcel (1988, 1997 apud VASQUES-MENEZES, 2005), quando afirmam que a
sindrome se principia com o desenvolvimento de sentimentos de baixa realizagdo no
trabalho aliados a sentimentos de alta exaustdo emocional. A despersonalizagao é
considerada, por estes autores, como estratégia de coping utilizada pelo trabalhador
frente aos sentimentos supra citados. Para Codo, Sampaio e Hitomi (1998):

A exaustdo emocional é considerada o elemento mais importante e central
da sindrome de Burnout. Definimos a ocorréncia de Burnout a partir da
ruptura da relagao afeto-trabalho, em que, de um lado, o afeto se impde
como condi¢cdo e necessidade para o desempenho do trabalho e, de outro
lado, a organizagdo do trabalho, compreendida pelos seus aspectos
objetivos e subjetivos da relagdo trabalhador-trabalho, nao favorece o
incremento desse afeto de forma satisfatéria. Burnout ocorre quando certos
recursos pessoais sao perdidos ou sao inadequados para atender as
demandas, ou, ainda, nao proporcionam os retornos esperados, faltando
estratégias de enfrentamento. Como resultado, o sofrimento surdo e
gradativo explode na exaustdo emocional, sendo reconhecido por uma série
de sintomas fisicos, emocionais, organizacionais ou relacionados ao préprio
trabalho, e ultimado na desisténcia simbdlica, entre permanecer e fugir.
Nessa proposta, a despersonalizagdo e a baixa realizagao pessoal no
trabalho surgem como formas alternativas possiveis desenvolvidas pelo
trabalhador como resposta ao sofrimento decorrente da situagdo de
exaustdao emocional em que se encontra, ou seja, surgem por meio da
desisténcia simbdlica, eliminando o outro, ou eliminando a si mesmo, com
sentimentos de baixa realizacdo profissional.

Maslach, Schaufeli e Leiter (2001) destacam que, nas varias definicdes do
Burnout, apesar de algumas questdes divergentes, todas se deparam com, pelo
menos, cinco elementos comuns:

a) a existéncia predominante de sintomas relacionados a exaustdo mental e
emocional, fadiga e depressao;

b) a énfase nos sintomas comportamentais e mentais € ndo nos sintomas
fisicos;

c) os sintomas da sindrome sao relacionados ao trabalho;

d) os sintomas manifestam-se em pessoas que ndo sofriam de disturbios

psicopatolégicos antes do surgimento da sindrome, €;
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e) a diminuicdo da efetividade e desempenho no trabalho ocorre por causa de
atitudes e comportamentos negativos. Os autores apontam, ainda, que o que tem se
manifestado em quase todos os estudos é a conceituagcdo de Burnout como uma
sindrome psicossocial surgida como uma resposta crbnica aos estressores
interpessoais ocorridos nas situagdes de trabalho.

A nogao de que o Burnout € um estado de extremo esgotamento de recursos,
resultante de uma exposi¢cédo crénica ao estresse laboral, € rogada por Kohan e
Mazmanian (2003). De acordo com esses autores, a ocorréncia da sindrome se
vincula a processos de diminuicao das fungdes individuais, mal-estar fisico,
depressdo, ansiedade, dificuldade nas relagbes interpessoais, surgimento ou
aumento do uso de drogas, déficit na performance do trabalho, aumento do
absenteismo, da rotacdo de funcionarios, bem como intencdo de desistir ou
diminuicdo do comprometimento organizacional.

Para Vasques-Menezes (2005):

Podemos entender Burnout como um estado decorrente de uma tensao
crénica gerada a partir do contato direto e excessivo com outras pessoas na
situacao de trabalho, particularmente quando envolve atividade de cuidado.
Uma sindrome por meio da qual o trabalhador perde o sentido da sua
relagdo com trabalho, de forma que este ja ndo o importa da mesma
maneira que antes e qualquer esfor¢o lhe parece ser inutil. Esta sindrome

afeta, principalmente, profissionais da area de servigos quando em contato
direto com seus usuarios.

Embora as pesquisas apontem a existéncia da sindrome com maior
frequéncia e intensidade nos profissionais da area de saude e de educacgao, hoje,
entretanto, as observagdes ja se estendem a todos profissionais que interagem de
forma ativa com pessoas, que cuidam ou solucionam problemas de outras pessoas,
que obedecem a técnicas e métodos mais exigentes, como taxistas, bancarios,
controladores de trafego aéreo, carcereiros, comerciarios, atendentes, funcionarios
de departamento pessoal, telemarketing e bombeiros. (CORDES; DOUGHERTY,
1993).
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5 0 METODO

5.1 TIPO DE PESQUISA

Fundamentando-se na classificacdo das pesquisas com base em seus
objetivos, este estudo se caracteriza como uma pesquisa de carater exploratério na
classificacao de Gil (2002, p. 41), pois visa “proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipéteses.” Em regra,
na pesquisa exploratéria estuda-se um fendbmeno atual, ainda pouco examinado
entre as comunidades. As investigacdes desta natureza objetivam aproximar o
pesquisador do fenbmeno para que este se familiarize com as caracteristicas e
peculiaridades do tema a ser explorado para, assim, desvenda-lo, obtendo
percepcgdes, idéias desconhecidas e inovadoras sobre o0 mesmo. Estes subsidios
servirdo para descrever os elementos e situagdes do tema explorado de forma mais
precisa.

De maneira complementar, de acordo com Richardson (1999), a pesquisa de
carater exploratorio objetiva descobrir as semelhangas entre fendmenos, “os
pressupostos tedricos ndo estdo claros, ou sao dificeis de encontrar. Nessa
situacdo, faz-se uma pesquisa ndo apenas para conhecer o tipo de relacao
existente, mas, sobretudo para determinar a existéncia de relagdo.”

Este trabalho caracteriza-se, ainda, como uma pesquisa descritiva, visto que,
no entendimento de Gil (2002, p. 42), relata a descricdo das caracteristicas de
determinada populagdo obtidas por meio de questionario ou de observagao
sistematica. Este método se propde a descrever a distribuicdo de algum fenédmeno

na populagao ou entre os subgrupos da populagao ou, ainda, fazer uma comparagao
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entre essas distribuigcdes. Considerando o pensamento deste autor, “as pesquisas
descritivas sdo, juntamente com as exploratorias, as que habitualmente realizam os
pesquisadores sociais preocupados com a atuagao pratica.”

Tomando, por ora, como apoio a classificagcdo das pesquisas com base em
seus procedimentos técnicos, este trabalho é delineado por Gil (2002, p. 54) como
um estudo de caso, pois “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento.” O estudo de
caso explora processos sociais a medida que eles ocorrem na organizagao. Apesar
de nao permitir generalizagdes, o estudo de caso denota muita profundidade.

Segundo Yin (2005, p. 32):

Um estudo de caso €& uma investigacdo empirica que investiga um
fendbmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendbmeno e o contexto néo estédo
claramente definidos. [...] A investigagdo de estudo de caso enfrenta uma
situagdo tecnicamente uUnica em que havera muito mais variaveis de
interesse do que pontos de dados, e, como resultado, baseia-se em varias
fontes de evidéncias, com os dados precisando convergir em um formato de

triangulo, e, como outro resultado, beneficia-se do desenvolvimento prévio
de proposigoes tedricas para conduzir a coleta e a analise de dados.

Ainda no esteio do autor supra citado, o estudo de caso deve ser usado
quando deliberadamente se quer lidar com condigdes contextuais, pois compreende
um meétodo que abrange tratamento da légica de planejamento, das técnicas de

coleta de dados e das abordagens especificas a analise dos mesmos.

5.2 AMOSTRA

Para realizar este estudo e como unidade de analise, adotaram-se os
operadores de uma das filiais de uma empresa de contact center na cidade de
Salvador, utilizando método ndo-probabilistico do tipo por conveniéncia. Observa-se
que a escolha de um método ndo probabilistico sempre encontrara desvantagem
frente ao método probabilistico. Apesar de este método limitar as analises dos
resultados, tornando-os ndo generalizaveis, verifica-se sua indicagao para os
estudos exploratérios, viabilizando uma melhor estrutura cognitiva para as reflexdes

a serem alinhavadas.
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A escolha dessa técnica se deve, também, ao fato de a empresa nao ter
concedido permissdo para a realizagao desta pesquisa. Portanto, utilizowse da
influéncia da autora e elegeuse, conforme ja mencionado na segao sobre a
empresa estudada, o produto A, que conta com uma geréncia e quatro
coordenacgdes subordinadas, totalizando cerca de 1.350 funcionarios.

Este produto se subdivide em trés areas: atendimento, retencédo e seguros. A
area de retencdo, que representa uma das coordenagdes, abarcando 347
operadores, foi alvo deste trabalho. Dos 347 operadores, 13% encontram-se
afastados pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS); 11% encontravam-se de
férias e 2% encontravam-se de atestado médico ou ausentes no periodo da
aplicacédo dos questionarios. O convite para participagcao da pesquisa, entao, foi feito
para 257 operadores e, destes, 129 se ofereceram para participar, representando,

desta forma, 50% dos operadores disponiveis.

5.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O instrumento mais validado, aceito e utilizado para investigagao do Burnout é
0 Maslach Burnout Inventory (MBI), criado por Maslach e Jackson em 1981 e re-
editado em 1986. Devido a esta grande aceitagao, o MBI ja foi traduzido, adaptado e
validado para diversos paises, tornando-o o instrumento mais utilizado do mundo.

O MBI é usualmente utilizado em forma de questionario e para um grande
numero de pessoas. Segundo Benevides-Pereira (2002), entre as pesquisas
indexadas no Psychological Abstracts, cerca de 60% de sua totalidade utilizam MBI
ou sdo estudos sobre este.

No Brasil, a sua versao contém 22 itens decompostos em trés subescalas que
se referem aos trés fatores do Burnout propostos por Maslach, sendo: nove itens
para exaustdo emocional (EE), cinco itens para despersonalizagao (DE) e oito itens
para realizagao pessoal no trabalho (RP). Segundo o instrumento, considera-se em
Burnout uma pessoa que revele altas pontuacbes em exaustdo emocional e em
despersonalizagao, associadas a baixos valores em realizagao pessoal.

O instrumento adotado para a avaliagdo em Burnout neste estudo é a versao

adaptada e validada pelo Laboratério de Psicologia do Trabalho da Universidade de
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Brasilia, com 22 itens em uma escala likert de 1 a 7, sendo que o extremo 1 significa
“discordo totalmente” ou “ndo se aplica a mim” e, aumentado progressivamente o
grau de concordancia, no outro extremo, o 7 significa “concordo totalmente”.

A metodologia maslachiana sugere que os pontos de cortes sejam os quartis
1 e 3, ou seja, 0s 25% mais baixos serao considerados “baixo”; os que tem 25,1% a
75% da distribuicdo serdao “moderados” e os maiores, 75,1%, “alto”. Assim, os
pontos de corte foram definidos a partir dos pontos dos seguintes critérios:

a) para o fator despersonalizagédo — 0 a 3 = baixo, 4 a 15 = moderado e maior
que 16 = alto;

b) para item exaustdo emocional — 0 a 7 = baixo, 8 a 33 = moderado e maior
que 34 = alto;

C) ja para o fator realizagao pessoal, foram utilizados — 0 a 23 = alto, 24 a 39 =
moderado e maior que 40 = baixo.

Para compreender o cotidiano profissional do operador de contact center e as
possibilidades de adoecimento deste, é preciso entrar em contato direto com este
universo, investigando nao s6 o que este faz, mas também o que pensa sobre o que
faz. E preciso, dessa maneira, ouvir o que o profissional tem a dizer sobre a sua
atividade, sobre a sua vida e, ainda, sobre como se sente em relacdo ao seu
trabalho.

Desta forma, considerando a subjetividade do objeto de estudo, esta pesquisa
utilizou como instrumento complementar a entrevista semi-estruturada, realizada
com 50% dos seis sujeitos acometidos pela sindrome de Burnout que se
disponibilizaram a conceder entrevista, por entender que a mesma possibilita uma
investigagdo mais ampla do tema em pauta.

De acordo com Minayo (1992), a entrevista semi-estruturada caracteriza-se
por articular questdes abertas e estruturadas, possibilitando uma abordagem livre,
sem muita rigidez ma formulagdo das questdes, existindo, para tanto, a elaboragao
de um roteiro prévio, composto por poucas questdes. Tal roteiro objetiva servir de
guia para o entrevistador, ndo sendo um instrumento de restricdo para o
entrevistado, ou seja, constitui-se em um mecanismo para orientagdo de uma
"conversa com finalidade", um facilitador de abertura, de ampliacdo e de
aprofundamento da comunicacéo.

Portanto, a entrevista teve como objetivo conhecer as trajetérias pessoal e

profissional dos operadores e os aspectos relativos as questdes do trabalho para
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identificar, em seus relatos, a presenca ou ndo das dimensdes da sindrome de
Burnout em seu cotidiano profissional. O roteiro da entrevista foi baseado nas
questbes do MBI, sendo abordados trés macro tdpicos: dados de identificacao,
contexto de vida pessoal passado e atual e contexto de vida profissional passado e

atual.

5.4 COLETA DE DADOS

A coleta de dados teve corte-transversal (cross-sectional), pois ocorreu em
um sO6 momento, pretendendo descrever e analisar o estado de uma ou varias
variaveis em um dado momento.

Os dados foram coletados pela pesquisadora e a aplicacdo dos questionarios
ocorreu na propria empresa, coletivamente, observando as conveniéncias de
horarios dos profissionais.

Os profissionais, sujeitos desta pesquisa, foram devidamente orientados e,
concordando em participar, assinaram um termo de consentimento livre, em que
tiveram assegurados o sigilo e o0 anonimato das respostas.

A partir da avaliagdo dos questionarios, foram selecionados para entrevista os
operadores que apresentaram comprometimento em, pelo menos, dois fatores da
sindrome. A escolha dos profissionais entrevistados considerava a disposicédo dos
mesmos em conceder a entrevista. As entrevistas foram realizadas individualmente,
fora das instalagdes da empresa, em locais e horarios geralmente sugeridos pelos
entrevistados, observando-se a importancia de ser um ambiente tranquilo e
reservado.

As entrevistas tiveram duracdo média de 40 minutos e, na ocasido, foi
solicitada autorizagdo para gravacdo das mesmas, autorizacdo esta que nao foi

concedida a pesquisadora por nenhum dos entrevistados.
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O instrumento de avaliagdo aplicado nos 129 sujeitos permitiu, por meio do

cabegalho elaborado, trazer a tona algumas caracteristicas do perfil da amostra. Dos

respondentes, a maioria € do sexo feminino e encontra-se na faixa etaria entre 18 e

24 anos, conforme as Tabelas 2 e 3 abaixo. Esses dados véo ao encontro do perfil

encontrado na literatura pesquisada, como em Vilela e Assungao (2004) e Glina e

Rocha (2003), que demonstram que tal classe de trabalhadores & composta,

geralmente, por pessoas jovens e do sexo feminino.

Tabela 2 — Idade dos operadores

ldade
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent

Entre 18 e 24 anos 74 57,4 57,4 57,4
Entre 25 e 30 anos 33 25,6 25,6 82,9
Valid Entre 31 e 36 anos 9 7,0 7,0 89,9
NS/NL/NQR 13 10,1 10,1 100,0

Total 129 100,0 100,0

Fonte: pesquisa de campo.

Tabela 3 — Género dos operadores

Género
Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent| Percent
Masculino 43 33,3 33,3 33,3
Valid Feminino 85 65,9 65,9 99,2
NS/NL/NQR 1 0,8 0,8 100,0
Total 129 100,0 100,0

Fonte: pesquisa de campo.
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Nota-se, na Tabela 4, a predominancia dos participantes no trabalho diurno.
Os percentuais encontrados na distribuicdo dessa amostra refletem os percentuais
de distribuicdo dos horarios de trabalho do grupo do servigco pesquisado, o de

retencgao, praticados pela empresa.

Tabela 4 — Horario de trabalho dos operadores

Turno

Valid |Cumulative

Frequency | Percent Percent | Percent

Manha 63 48,8 48,8 48,8
Tarde 48 37,2 37,2 86,0
. Noite 8 6,2 6,2 92,2
Valid \tadrugada 1 08 08 93,0
NS/NL/NQR 9 7.0 7.0 100,0

Total 129 1000  100,0

Fonte: pesquisa de campo.

De acordo com os dados encontrados nas Tabelas 5 e 6, percebe-se que a
maioria dos operadores participantes da pesquisa exerce sua fungdo na empresa
ha, aproximadamente, um ano, representando cerca de 50% do grupo.
Comparando-se 0s numeros, observa-se uma redugao significativa — 15% -, nos
percentuais dos operadores que trabalham na fungcdo entre 13 e 24 meses,
ratificando-se, assim, as palavras do presidente do sindicato da classe na Bahia,
quando afirma que a vida util do operador prevalece em torno de 12 meses. Na
sequéncia, o percentual sobe para 28%, representando outros profissionais que
estdo na empresa ha mais de dois anos.

Cabe destacar que, no cabecalho de identificacdo, pediu-se para o
participante sinalizar o tempo de exercicio na fungdo, incluindo os periodos
trabalhados também em outras empresas de contact center. Verifica-se, no entanto,
que nao houve diferenga estatistica significante, levando-se, portanto, a crer que a
maior parte dos respondentes exerce esta funcéo pela primeira vez.

Resgatando o aspecto do curto periodo de tempo de trabalho dessas pessoas
na fungdo/empresa, pode-se recorrer aos estudos de Sennett (2005) que
demonstram que a natureza do trabalho de curto prazo torna-se prejudicial para o
desenvolvimento de qualidades do carater, comprometendo caracteristicas como
lago de confianga e lealdade, o que se desenvolve mais eficazmente nas relagdes

de longo prazo.
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Ora, se o individuo passa uma parte significativa de seu tempo trabalhando,
suas relagcdes pessoais fora de casa devem ter um valor afetivo de consideravel
importancia. Ocorre, no entanto, que as relagdes de companheirismo e de amizade
no trabalho acabam por ndo se concretizarem, pois elas s&o passageiras, imediatas.
Em consequéncia disso, as ligagdes afetivas, os vinculos ndo podem se estabelecer,
visto que com cada alteragdo rompem-se os lagos, perdem-se as pessoas. O
comportamento de curto prazo, segundo Sennett (2005), distorce qualquer senso de
realidade, confianca e comprometimento mutuo. As empresas descartam seus
funcionarios e os que podem fazem o mesmo com as empresas.

A idéia que o profissional esta ali de passagem mostra-se prejudicial aos
negocios, uma vez que expde os elevados indices de rotatividade. O turnover é uma
caracteristica das empresas de contact center e, muitas vezes, esta relacionado ao
perfil do trabalhador. Segundo Peres (2003), a média de tempo de permanéncia
nesta fungdo € de um ano e quatro meses. O autor argumenta que esta € uma
ocupagao temporaria, € nao uma profissdo. Expandindo a visdo, Grisci (2002)
assinala que o paradigma produtivo atual privilegia o espago de trabalho como uma
passagem temporaria. A mesma autora aponta a velocidade como “uma nova forma
simbdlica de cultura, enigma central da contemporaneidade.”

Esse aspecto indica relevancia e denota ser merecedor de atencdo. A
empresa Contact inclui, entre as suas principais metas, a manutencéo do indice de
rotatividade em patamares reduzidos e o aumento da retencdo de competéncias. As
evidéncias presentes nos discursos dos entrevistados, descritas abaixo, foram
unanimes no que se refere a pouca intengdo de permanéncia dos mesmos na

empresa.

E dificil conseguir trabalho sem experiéncia, a gente s6 consegue em
telemarketing. (1)2

As pessoas sao legais, mas ndo gosto do que fago. Quero ter experiéncia e
procurar outra coisa. (1)

Eu precisava trabalhar. Foi a Unica coisa que eu consegui... (2)3

SO estou aqui porque preciso pagar minha faculdade, se eu conseguir um
estagio, eu vou preferir me dedicar a minha area. (3)4

2 Entrevistado 01 (cédigo 034): D.A.S., 23 anos, sexo masculino, trabalhou na empresa durante 10 meses no
turno matutino. No momento da entrevista estava desligado da empresa ha cerca de 30 dias. Alega ter saido por
ndo suportar mais o tipo de trabalho. Foi seu primeiro emprego formal. Mora com a mae. Almeja encontrar um
trabalho que possibilite pagar a mensalidade da faculdade de Turismo que se encontra trancada. Referiu-se a
empresa sem demonstrar afetividade, mas alegou consideragéo as pessoas que la trabalham.

® Entrevistado 02 (codigo 067): M. G. R., 19 anos, sexo feminino, trabalhou na empresa durante 15 meses no
turno vespertino. Havia uma semana que tinha se desligado da empresa. Saiu por que percebeu que estava
ficando doente. Afirmou nZo ter animo para trabalhar e aliado a isso comegou a perceber que as pessoas a
deixavam enfadada. Ja havia trabalhado como vendedora em loja de shopping. Divide apartamento com trés
amigas que vieram da mesma cidade do interior.
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Aqui é passageiro. Nao é para fazer carreira, ndo & emprego pra vida toda.
Ninguém aguenta. E muita loucura. (3)

As falas pdéem as claras que os trabalhadores encontram na empresa de
contact center uma oportunidade para o ingresso na sua vida profissional e fazem
dali apenas uma “escala”, e ndo um “porto seguro”. Para Sennett (2005), as pessoas
parecem estar preocupadas com o significado do seu trabalho ou com a
oportunidade de vivéncia e troca coletiva. A preocupacdo volta-se para a
acumulacao de um valor de troca, como se todos se convertessem em uma ag¢ao de
mercado. A verdadeira identificagdo com o trabalho parece viver de um objetivo que
ndo chega a se concretizar: acumula-se aprendizado, dinheiro, experiéncia,
aumenta-se as paginas do curriculo, tudo para o proximo processo seletivo, ja que o

trabalho atual sera apenas momentaneo.

Tabela 5 — Tempo de trabalho na empresa

Tempo de trabalho na empresa

Valid | Cumulative

Frequency | Percent| 5 . ent| Percent

Menos de 6 meses 33 25,6 25,6 25,6
7 a 12 meses 33 25,6 25,6 51,2
13 a 18 meses 11 8,5 8,5 59,7

Valid 19 a 24 meses 7 54 5,4 65,1
Mais de 24 meses 35 27,1 271 92,2
NS/NL/NQR 10 7,8 7,8 100,0
Total 129 100,0 100,0

Fonte: pesquisa de campo.

Tabela 6 — Tempo de trabalho na fungéo de operador

Tempo trabalho na funcao de operador de contact center

Valid | Cumulative
Percent Percent

Menos de 6 meses 34 26,4 26,4 26,4

Frequency | Percent

7 a 12 meses 29 22,5 22,5 48,8
13 a 18 meses 8 6,2 6,2 55,0

Valid 19 a 24 meses 8 6,2 6,2 61,2
mais de 24 meses 36 27,9 27,9 89,1
NS/NL/NQR 14 10,9 10,9 100,0
Total 129 100,0 100,0

Fonte: pesquisa de campo.

* Entrevistado 03 (codigo 068): E.S., 22 anos, sexo feminino, trabalha na empresa ha mais de dois
anos. Mora com os pais e a filha de trés anos. Comegou a trabalhar para pagar a faculdade de
Administragdo e proporcionar uma vida melhor para sua filha. Faz planos de atuar na sua area de
formacao.
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A viséo do trabalho como trampolim gera a rotatividade e, naturalmente, eleva
os custos de treinamento e qualificagdo e a margem de erros no atendimento. Nao
se pode prever até quando este mercado sera tdo promissor na geragao de vagas
de empregos, pois, com 0s avangos tecnoldgicos, incide a tendéncia de migragao
para os atendimentos eletronicos.

Entretanto, ha de se reconhecer o investimento das empresas no treinamento
dos operadores, porém, ndo se pode ignorar o fato de que esse modelo focaliza a
especializacdo de saberes necessarios a organizagdo, mais especificamente ao
produto atendido, como salientam os entrevistados a seguir:

A gente fazia muito treinamento, mas sao técnicos, do produto que a gente
atende. (1)

Tem treinamento. Os clientes vem toda hora pra ca para treinar a gente.
Mas sabe o que acontece? Eu saio da empresa e ndo posso levar esse

conhecimento para a vida aqui fora. E muito especifico do produto. E
treinamento e ndo desenvolvimento. (2)

E cabido frisar que todo esse empenho no treinamento e na qualificacdo dos
operadores desemboca em mais uma ferramenta de controle do trabalho conhecida
como monitoracao do atendimento.

A configuracdo do trabalho dos contact centers se assemelha as
caracteristicas tipicas da gestao taylorista que, de acordo com Chanlat (1995),
constata-se uma hierarquia verticalizada, uma divisdo fragmentada do trabalho, a
repeticdo de tarefas, a producdo sob preméncia do tempo e a padronizagado dos
procedimentos com vistas a redugado de custos e ao controle do processo de
trabalho.

Corroborando com Chanlat (1995), Enriquez (2000) assinala que, na visédo
taylorista, regida pelo principio da padronizagao dos procedimentos e do controle do
processo de trabalho, o trabalhador é considerado como movido por necessidades
econdmicas. Desta forma, tal modelo de gestdo propde estimulos de ordem
financeira e um sistema rigido de controle sobre as agdes e o ritmo de trabalho. O
autor ainda destaca que, neste modelo, o trabalho é parcelado como no modelo
taylorista e marcado por uma piramide hierarquica definida e com controles

tecnicamente sofisticados:

Vocé sabe que eu nem sei quantas ligagdes eu atendia em média por dia,
alids era melhor nem saber, né? Pra qué? (1)

Na retengéo sempre tinha campanha e rolava prémios e grana no final. (1)
Eles diziam la que tinha muita oportunidade de crescimento, podia até ser.
Mas essa movimentagdo n&o acontecia com os operadores, era mais na
area administrativa. (2)
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As ligagdes sdo monitoradas sim, mas vocé se acostuma. O passo a passo
ta na tela, se vocé esquece, vai la e consulta. No comego eu me sentia mais
pressionada, batia aquele friozinho na barriga: sera que fiz tudo certo? Com
o tempo vocé esquece até que a ligagao esta sendo gravada, se acostuma.

@)

De acordo com os dados obtidos, dos 129 operadores que participaram da
pesquisa, 28 funcionarios estdo acometidos pela sindrome, significando 21,7% do
total. Esse numero poderia ser ainda maior, visto que nao foi possivel a perfeita
contabilizagdo dos pontos devido a auséncia de respostas em alguns quesitos do

instrumento de avaliagao, conforme apresentado na Tabela 7.

Tabela 7 — Respostas faltantes

Falta de respostas

. = Exaustdo | Realizacao pessoal
Despersonalizagao

emocional no trabalho
N Valid 122 117 116
Missing 7 12 13

Fonte: pesquisa de campo.

Dos 28 operadores acometidos, 22 sinalizaram, desde a aplicagdo do
instrumento de avaliagdo, que nao gostariam de participar das entrevistas. Vale
ressaltar que entraram no critério de acometimento os sujeitos que apresentaram
associados pelo menos dois fatores da sindrome.

Analisando os numeros gerais da amostra pesquisada, observa-se em todas
as categorias (Tabelas 8, 9 e 10) que a maior freqléncia permeia o nivel moderado
de acometimento. No que se refere a avaliacdo do Burnout, esse dado torna-se
digno de destaque devido a possibilidade de laténcia desta sindrome nos sujeitos
pesquisados, pois, Rudow (1999) esclarece que o processo do Burnout é individual
e sua evolugdo pode levar anos. O surgimento da doenga é paulatino, cumulativo,
com incremento progressivo em severidade, ndo sendo, muitas vezes, percebido
pelo individuo, que geralmente se recusa a acreditar estar acontecendo algo de
errado com ele. (FRANGCA, 1987; RUDOW, 1999).
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Tabela 8 — Despersonalizagao categorizada

Despersonalizagao categorizada

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Baixo 31 24,0 25,4 25,4
Valid Moderado 63 48,8 51,6 77,0
Alto 28 21,7 23,0 100,0
Total 122 94,6 100,0
Missing System 7 5,4
Total 129 100,0
Fonte: pesquisa de campo.
Tabela 9 — Exaustao emocional categorizada
Exaustao emocional categorizada
Frequency| Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Baixo 28 21,7 23,9 23,9
Valid Moderado 60 46,5 51,3 75,2
Alto 29 22,5 24,8 100,0
Total 117 90,7 100,0
Missing System 12 9,3
Total 129 100,0

Fonte: pesquisa de campo.

Tabela 10 — Realizacao pessoal no trabalho categorizada

Realizagao pessoal no trabalho categorizada

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Baixo 28 21,7 241 24 1
: Moderado 60 46,5 51,7 75,9
Valid
Alto 28 21,7 241 100,0
Total 116 89,9 100,0
Missing System 13 10,1
Total 129 100,0

Fonte: pesquisa de campo.

Debrucando-se em uma analise mais critica acerca dos casos de
acometimento, observa-se que, dos 28 sujeitos que apresentaram a sindrome, oito
(28,6%) estdo comprometidos nos trés fatores. Os outros 20 sujeitos encontram-se
acometidos em apenas duas categorias, distribuidos da seguinte forma: oito (40%)

combinaram os fatores despersonalizagdo e exaustdo emocional, seis (30%)
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despersonalizagao e realizacdo profissional e os 30% restantes apresentaram a
conjugacgao de exaustao emocional e realizagao profissional.

Examinando os fatores isoladamente, encontra-se, conforme a Tabela 11, 14
(70%) sujeitos que apresentam acometimento em exaustdo emocional, 14 (70%)
demonstram comprometimento no fator despersonalizagdo e 12 (60%) revelam

estarem acometidos em realizacao profissional.

Tabela 11 - Fatores isolados do sofrimento em Burnout

Acometimentos X Fatores isolados

Exaustdo |Realizagao

Despersonalizacao .
P ¢ Emocional | Pessoal

Baixo 0 0 12
Valid Moderado 4 5 7
Alto 14 14 1
Total 18 19 20
Missing System 2 1 0
Total 20 20 20

Fonte: pesquisa de campo.

Nota-se, nos casos estudados, um equilibrio tanto na apresentacdo dos
indices dos fatores analisados de maneira isolada, quanto nos indices que levaram
em consideracao a conjugagao de duas categorias para o enquadramento da
sindrome nos sujeitos pesquisados.

As entrevistas e esses numeros apontam, em conformidade com a teoria de
Maslach e Jackson (1986), de Codo, Sampaio e Hitomi (1998) e de Vasques-
Menezes (2005), a importancia da exaustdao emocional na identificagdo as sindrome
que, para esses autores, deve ser considerada ndo sé como elemento central, mas,
também, como traco inicial da sindrome, recaindo nessa pesquisa o direcionamento
do foco de atencéo para cerca de 70% dos casos apresentados de acometimento.
Embora o pensamento maslachiano conceba a despersonalizagcdo como um aspecto
fundamental para a caracterizagdo do Burnout, ressalta-se que existe uma relacao
hierarquica entre os fatores. (MASLACH; JACKSON, 1986; VASQUES-MENEZES,
2005).

Analisando-se os relatos dos entrevistados acerca do sentimento em relagao
ao trabalho e aos aspectos que consideravam como mais incbmodos no dia-a-dia,

nao foi possivel detectar tal hierarquia, mas todos apresentaram, em seus discursos,



59

elementos caracterizadores de comprometimento nos trés fatores da sindrome,
conforme demonstrado a seguir.

° Elementos caracterizadores da exaustiao emocional:

Ficava de noite pensando que tinha que trabalhar de manhéa. Era chato isso
porque eu acabava ndo fazendo nada interessante de noite. Eu ia pro
trabalho pensando no horario de voltar pra casa. (1)

Antes era legal, vocé ficava na expectativa de atender os clientes, de
acertar todos os procedimentos, de bater as metas, mas depois eu muitas
vezes me pegava contando as horas para ir embora. (2)

Tinha dias que saia do trabalho como se eu n&o tivesse mais energia para
fazer nada, assim, sem forga, sabe como é? Nao tinha vontade de atender
celular, nem falar em nenhum telefone, nem de ver ninguém. Depois ia
passando e me sentia melhor. (2)

Aprendo coisas na faculdade que néo se gplicam na empresa. Sei ndo, mas
acho esse tipo de trabalho meio desumano, vocé tem que ter muito auto-
controle, ser muito forte, para lidar com clientes estressados, mal-educados,
mal-humorados, que te gritam, te xingam. A maioria dos clientes ja falam
com vocé irritados, brigando. Isso cansa, sabe, desgasta, desmotiva. E
bomba. (3)

o Elementos caracterizadores da despersonalizagao:

O pior era atender aquele monte de cliente que ligava dizendo que queria
cancelar o cartdao s6 para ter desconto na anuidade. Era chato isso, eles
nem disfargavam, ai vocé comeca a fazer tudo no automatico. (1)

Veja, ficava rezando para ninguém ligar... Como pode se sei que a empresa
precisa dos clientes? Juro que se pudesse derrubava uma ou outra
ligacdo.... saia de |a as vezes sem nem querer ouvir a palavra cliente. (2)
Ah, uma cliente ou outro é mais tranquiilo, divertido, mas a gente nédo pode
ficar de papo por causa do tempo e do script. Esses clientes até distraem a
gente. Seria bom se todos fossem assim. Seria bom se a gente pudesse ter
mais flexibilidade ao falar, ia ser menos desgastante, eu acho. Me sinto um
robozinho ao falar com eles. (3)

° Elementos caracterizadores da realizagao profissional:

Sai da empresa por que eu tava comecgando a sentir um monte de doenga,
toda hora era uma coisa, dor de cabecga, dor no brago, dor no estémago.
Nao gosto de me queimar no trabalho e ficar colocando atestado.Sou muito
novo ainda. Ai sai. Depois que sai ndao senti mais nada. Acho que era meio
psicolégico o que eu tava sentindo. Sei 14, eu Bizia os exames e ndo dava
nada. T6 procurando outra coisa, quero me sentir mais produtivo, mais util.
(1)

Sinto como se estivesse fazendo tudo no automatico, ja sabia até os
argumentos que ia usar com os clientes. Nao acho que d& para crescer
profissionalmente assim. Tem uma hora que cansa. Eles tentavam distrair a
gente com umas agdes pra motivar, campanhas, essas coisas, mas no fim é
tudo a mesma coisa. (2)

Atendo ligacao pra caramba, mas sei 14, tenho a sensacgao de que isso nao
é o bastante. Tem que atender bem, no tempo determinado, com tudo meio
que decorado, bater as metas e ai, pd, nos ‘feedbacks’ minha supervisora
tem duas coisas para dizer: ou ela me da os parabéns e s6, ou diz que
tenho que melhorar. E meio frustrante. Nao consigo muito ver o resultado no
meu trabalho, assim como se fosse algo que eu construi. Nao é nada assim
que me deixe orgulhosa no final do més. (3)
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As entrevistas desenvolvidas permitiram o entendimento de alguns aspectos
importantes com relacdo ao processo de adoecimento em Burnout. Cabe aqui
destacar que os trés entrevistados estdo acometidos dos trés fatores da sindrome.
Dois dos trés entrevistados tinham se desligado da empresa quando as entrevistas
foram realizadas. Lee e Ashforth (1996) afirmam que a intengdo de abandonar a
organizacdo ou despersonalizacdo € uma tentativa de lidar com a exaustao
emocional. Todavia, depara-se com a possibilidade de a produtividade ficar muito
abaixo do real potencial, ocasionando problemas na qualidade do trabalho.
(MASLACH; GOLDBERG, 1998). Altos niveis de Burnout, geralmente, fazem com
que os profissionais fiquem contando as horas para o dia de trabalho terminar,
figuem pensando com frequéncia nas proximas férias e se utilizem de inumeros
atestados médicos para aliviar o estresse e a tensao do trabalho. (WISNIEWSKI;
GARGIULO, 1997).

Diferentemente do que foi apresentado por Harrison (1999), os profissionais
entrevistados nao apresentavam tragos motivacionais canalizados para a realizagao
de suas atividades. Somando-se a isso, pode-se perceber, nos discursos dos
mesmos, aspectos como problema de falta de autonomia sobre o trabalho, falta de
reconhecimento e sobrecarga, fatores esses que contribuem naturalmente para um
aumento da ansiedade.

A presenca de sintomas psicossomaticos nos relatos, como cansacgo
frequente, dores de cabega e no aparelho gastrico, pode demonstrar o aspecto
processual de fragilizagcdo somatica oriundo do esgotamento dos recursos
emocionais e fisicos dos individuos — exaustdo emocional. O sofrimento do
trabalhador inicia-se quando o individuo n&do encontra meios de ajustar a
operacionalizagao de suas tarefas aliadas as necessidades de sua estrutura mental.
Na tentativa de conviver com essas angustias e insatisfagdes, o individuo, por meio
de mecanismos de defesa, coloca em questdo o equilibrio psicossomatico,
concorrendo, entdo, para o desencadeamento de doencgas. Essas consequéncias
para a saude do trabalhador trazem reflexos visiveis nos indices de produtividade e,
geralmente, também podem ser mensurados pelos indices de absenteismo.

Freud (1980a) ja supunha que, dentre as possibilidades de defesa disponiveis
para o sujeito assolado pelo "malestar na civilizagao", estava a fuga para a doenca
somatica. O fato é que uma série de doengas somaticas encontra sua etiologia na

problematica afetiva, que n&o pode ser vivenciada no plano propriamente psiquico.
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Observa-se, quando aparentemente se encontra em alguém um estado de
hiper-adaptagdo mental, que a vida psiquica desse sujeito, por um outro lado — o
lado oculto —, encontra-se severamente empobrecida no plano fantasmatico. Sua
vida onirica e de fantasia parece amortecida, o que resulta em um rebaixamento da
criatividade e do potencial de intervengdo sobre a realidade, no sentido de
transforma-la (SEGRE; FERRAZ, 1997). Esses sujeitos, segundo alguns
psicanalistas, sdo os mais propensos a somatizagao, exatamente por ndo contarem
com protecdo de uma vida psiquica que |hes dé sustentacdo para enfrentar os
acontecimentos traumaticos da vida.

Esse tipo de constatagdo requer uma abordagem mais individualizada do
problema, pois as iniciativas organizacionais devem ir muito além do
desenvolvimento de programas anti-estresse.

Construindo as caracteristicas do perfil dos respondentes que estdo
acometidos pelo Burnout, percebe-se um equilibrio entre os sexos (Figura 1),
embora, como ja mencionado anteriormente, a populagdo seja predominantemente

feminina.

Género X Acometimento em Burnout

72.9%
. 23,3% A

Figura 1 — Grafico do género dos operadores acometidos pelo sofrimento em Burnout

Fonte: pesquisa de campo.

Os sujeitos acometidos pelo Burnout encontram-se na faixa etaria entre os 18
e 30 anos. Deve-se considerar a caracteristica jovial dessa classe de trabalhadores,
entretanto, segundo Maslach (1982), pessoas mais jovens podem apresentar
maiores niveis da sindrome, pois ainda precisam aprender a lidar com as demandas
do trabalho.
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Faixa Etaria X Acometimento em Burnout

44,4% %

Entre 18 e 24 Entre 25 e 30 Entre 31 e 36 NS/NL/NQR
anos anos anos

Figura 2 — Grafico da faixa etaria dos operadores acometidos pelo sofrimento em Burnout

Fonte: pesquisa de campo.

Tempo na empresa x Acometimento em Burnout
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Figura 3 — Grafico do tempo na empresa dos operadores acometidos pelo sofrimento em Burnout
Fonte: pesquisa de campo.

Os numeros apresentados na Figura 3 apontam para o aumento da incidéncia
da sindrome em individuos que tem mais de um ano de empresa, ou seja, a medida
que os sujeitos permanecem na empresa, a tendéncia de surgimento da doenca

aumenta. Esse fato pode reforcar a discussdo aventada anteriormente acerca da

possivel laténcia para o surgimento do Burnout.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Notadamente, as mudancas no mundo do trabalho tém trazido, em seu cerne,
uma série de prejuizos a saude dos trabalhadores. Segundo Martin-Baré (1998),
trabalhar ndo é so6 aplicar uma série de conhecimentos e habilidades para atingir a
satisfacdo das proprias necessidades, e sim fazer-se a si mesmo, transformando a
realidade. Partindo desta concepgao de que o homem é um ser que se transforma e
é transformado pela via do trabalho que se acredita ser relevante entender os
fendbmenos psicossociais que envolvem o trabalho humano, dentre eles a sindrome
de Burnout.

A compreensao deste fendbmeno psicossocial, por meio da identificacdo das
etapas e dimensdes, dos fatores estressores mais destacados dos modelos
explicativos pode entrever agcdes que permitam prevenir, atenuar ou estancar a
doenca.

Esse trabalho serve como pesquisa exploratéria para uma investigagao mais
ampla que se pretende desenvolver, mostrando a necessidade de se compreender
melhor os fatores que contribuem para o desgaste emocional, para o processo de
despersonalizacdo, bem como para o sentimento de n&o-realizagdo diante do
trabalho que, agora comprovadamente, sdo experimentados pelos operadores de
contact center.

As reflexdes geradas por este estudo devem ter em vista a busca de
alternativas para possiveis modificagcbes nas esferas micro e macro psico-socio-
organizacionais. Ou, ainda, abrir caminhos para trabalhos posteriores aplicados a
esta mesma populacédo acerca das estratégias de enfrentamento — coping —, em

relacado a sindrome de Burnout.
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Destaca-se, portanto, ao se finalizar este estudo, que embora o Burnout
certamente ocorra ha tempos entre os profissionais de contact center, seu
reconhecimento como problema sério, com importantes implicagdes psicossociais,
tem sido ainda timidamente explicito.

Este trabalho evidenciou que o sofrimento, em sua diversidade de sentidos e
expressodes, nao se limita unicamente ao sofrimento psiquico, pois algumas de suas
manifestacdes envolvem aspectos como a somatizacao, a psiquiatrizacao, a licenca
médica, entre outros.

Na gestdo do trabalho, a auséncia de identificagdo e aceitacdo dessa
peculiaridade do sofrimento gera agravos a saude dos trabalhadores e, muitas
vezes, essa associacao é dificilmente feita.

Os resultados encontrados neste estudo sugerem que o Burnout pode estar
mais relacionado com a falta de identificacdo com o tipo de atividade desenvolvida
do que com fatores organizacionais, apesar dos depoimentos recortados aqui
demonstrados também remeterem aos instrumentos de controle utilizados sobre o
processo de trabalho: agilidade, apuracdo imediata de resultados e contato direto
com consumidores.

Pode-se recorrer, historicamente, ao denominado capitalismo e relaciona-lo
ao atual modo de produgcdo da industria de contact center. Conforme destaca
Braverman (1981), observa-se a reducao do trabalho a mera forga de trabalho e sua
transformacdo em mercadoria, em que o trabalhador passa a dispor de seus
esforcos em troca de um salario. “Essa transformacao, o advento da mais-valia, a
transformagdo do trabalho em mercadoria, tem decorréncias profundas na
sociedade humana e, também, no comportamento humano, que, obviamente, se
deram dialeticamente relacionados.” (CODO, 1994).

A pesquisa atingiu seu propdésito de verificar se os operadores encontravam-
se acometidos pela sindrome de Burnout, tragando uma breve trajetéria do
nascimento dos servigos de contact center a sua representatividade econémica e
social na contemporaneidade, identificando as dimensdes causadoras do sofrimento
em Burnout nesses trabalhadores e, também, identificando possiveis efeitos do
sofrimento em Burnout nos individuos.

Varias foram as limitacbes encontradas neste estudo, dentre elas a escassez
das fontes de informagao sobre mercado de contact center na literatura académica

(o material expresso foi encontrado em revistas comerciais especializadas no
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mercado de contact center ou em sitios de associacbes da area disponiveis na
internet) e o fato de, por motivos razoavelmente ébvios, a empresa estudada nao ter
autorizado a realizacdo desta pesquisa nas suas instalacbes, nem tdo pouco ter
disponibilizado dados ou informagdes para o enriquecimento deste trabalho (o que
aqui se apresentou, encontra-se acessivel na sua pagina na internet, acrescido de
alguns dados informalmente obtidos através de seus funcionarios).

Sem duvidas, ndo so pelas lacunas apresentadas neste trabalho, mas,
também, pela possivel laténcia para o surgimento do Burnout, desponta-se a
necessidade de mais estudos sobre este tema serem realizados.

O trabalho é fonte de saude, pois permite ao sujeito sua autoconstrugéo,
sendo um meio da auto-realizacdo humana. Se o trabalho torna-se fonte de
adoecimento fisico ou psiquico, ha que se verificarem as causas desse rompimento
e resgatar a saude da relagdo trabalho-trabalhador ou encontrar mecanismos
suficientemente habeis para que se possa conviver com as rupturas. (CODO;
SAMPAIO; HITOMI, 1998).
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APENDICE B — Roteiro da entrevista

Dados de identificacao
e Checar informacdes do cabecalho do Questionario de Avaliacdo em

Burnout

Contexto de vida pessoal passado e atual

e Historico familiar (constituicao familiar)

e Profissdo dos familiares (pais e irmaos)

e Dinadmica familiar (rede de convivéncia, “direitos e deveres”, conflitos)

e Rede de relacionamentos afetivos atuais (amores, amigos, colegas,
vizinhos e demais grupos)

e Planos presentes e futuros

e Frustracbes no campo afetivo (quais, qual o impacto e como lida com

essas situacgoes)

Conte xto de vida profissional passado e atual

e Formacao

e Historico da experiéncia profissional (formal e informal)

e Papel / importancia do trabalho na vida

e Rede de relacionamentos (colegas, gestores, clientes, outros)

e Avaliagdo da atuagao como profissional (perfil x fungdo, desempenho)

e Avaliacdo da relacdo com a empresa (congruéncia de valores e objetivos,
expectativas de ambas as partes, negociagao de metas, dinamica e
organizacao do trabalho)

e Pontos positivos e pontos negativos do trabalho e da organizagao

e Disposicéo para o trabalho

e Visao pessoal, da familia e do mercado acerca da atividade
desempenhada e da empresa onde trabalha

e Planos presentes e futuros

e Frustragcbes no campo profissional (quais, qual o impacto e como lida com

essas situagoes)
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ANEXO A - Questionario aplicado aos colaboradores da Contact

AVALIACAO DE BURNOUT
[ Data de Nascimento | | [ [ [ [ [ | [ Sexo | | IMasculino  [___lFeminino
[ Cargo | | |Operador [ Isupervisor
[ Turno | | IManha 1] Tarde |:|Noite ] Madrugada
M d 7a12 13a18 19 a 24 Mais de

| Tempo na empresa | | Gemngzese meses I:l meases meses 24 meses

— M d 7a12 13a18 19 a 24 Mais de
[ Tempo na fungéo | | | Serr,:g:ese [ 1 meses meases [ ] meses [ 1 24 meses

| * Se vocé trabalha ou ja trabalhou em outra empresa de Contact Center, por favor, inclua este periodo nesta somatoria.

Caso seja necessario a realizagao de entrevista, por favor, deixe o seu telefone de contato: (71)
e email:

Este instrumento trata de questdes sobre vocé e seu trabalho. Leia cada uma das frases e escolha entre as
alternativas ©@@®@©®® @ o valor que lhe parecer mais apropriado, sendo que num extremo o @ significa
“discordo totalmente” ou “ndo se aplica a mim” e, aumentando progressivamente o grau de

concordancia, no outro extremo, o @ significa “concordo totalmente”.

Nao existem respostas certas ou erradas. Sua resposta deve ser marcada com um X num dos que melhor

corresponde a sua realidade. E importante que todas as questdes sejam respondidas.

Eu me sinto muito cheio de energia OORIDO®®
Eu me sinto esgotado ao final de um dia de trabalho. DOBOBDO®D
Sinto que a minha clientela me culpa por alguns dos seus problemas. ODOBRB®EO®®
Eu me sinto estimulado depois de trabalhar lado a lado com a minha DORADOE®®
clientela.

Eu me sinto como se estivesse no final do meu limite. DORO@®O®
No meu trabalho, eu lido com os problemas emocionais com muita calma. DORADOEO®®
Eu me sinto emocionalmente exausto pelo meu trabalho. ODOBRB®EO®®
Eu me sinto frustrado com meu trabalho. DQROB®O®D
Trabalhar diretamente com pessoas me deixa muito estressado. ODOBRB®OEO®®
Eu me sinto esgotado com meu trabalho. CQOBOO®®
Posso criar facilmente um ambiente tranqiiilo com a minha clientela. DOIDOGO®®
Sinto que estou influenciando positivamente a vida de outras pessoas através | D@ QDB ® @
do meu trabalho.

Sinto que trato algumas pessoas da minha clientela como se fossem objetos. | D@ QDB ® @
Sinto que estou trabalhando demais no meu emprego. DORO@®O®
Trato de forma adequada os problemas da minha clientela OPOBOO®®
Eu me sinto cansado quando me levanto de manha e tenho de encarar outro | D@3 @G ® @
dia de trabalho

Trabalhar com pessoas o dia inteiro é realmente um grande esforco para mim. | D@3 @D® ® @
Posso entender facilmente o que sente a minha clientela acerca das coisas. DORIDOGO®®
Acho que me tornei mais insensivel com as pessoas desde que comeceieste | D@ DB ® @
trabalho.

Acho que este trabalho estd me endurecendo emocionalmente. ODOBRABOEO®®
Nao me importo realmente com algumas pessoas da minha clientela. DORIDOE®®
Tenho realizado muitas coisas importantes neste trabalho. OORIBOO®®
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